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“The best way to manage a crisis is to prevent it.” 
-­‐ Timothy Coombs, 1999. 
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Indledning 
Vi lever i en kompleks og gennemsigtig1 verden, hvor virksomheders sociale og etiske 
ansvarlighed er yderst centralt for virksomheders image2 og overlevelse.3 Virksomheder 
forventes at tage ansvar for samfundet, hvorfor det således ikke er legitimt kun at tænke på 
profitmaksimering. Virksomheder må derfor basere deres image på værdier, der er i 
overensstemmelse med samfundets normer og værdier og således handle og agere på baggrund 
af disse værdier. Centrale skikkelser inden for krisekommunikation Winni Johansen og Finn 
Frandsen formulerer, at ”hvis en organisation tilpasser sig de normative krav i det eksterne 
institutionelle miljø, så vil den potentielt øge... den opfattelse blandt  stakeholderne, at 
organisationen er god, eller at den har ret til at fortsætte med at agere, som den gør.”4 Der er 
således kommet et større fokus på virksomheders legitimitet og troværdighed, hvorfor disse 
begreber er blevet særdeles betydningsfulde, for at virksomheder kan opretholde gunstige og 
frugtbare relationer til deres omverden. Når en virksomhed derfor havner i en krise, betyder det, 
at virksomheden ikke optræder legitimt i offentlighedens optik, hvilket kan medføre omfangsrige 
udfordringer i form af økonomiske konsekvenser samt konsekvenser for virksomhedens image.  
Krisekommunikation har således fået en central placering i virksomheders interne som 
eksterne strategier, hvormed det handler om at forebygge og håndtere potentielle kriser.5 En 
virksomheds arbejde består i kontinuerligt at styrke relationerne til omverden og derigennem 
vedligeholde og styrke virksomhedens image.6 
Problemfelt 
Den 22. november 2011 kom det frem i Politiken, at medarbejderne i luksuskageforretningen 
Agnes Cupcakes var ansat på, hvad nogle betegnede som ”slavekontrakter”.7 Agnes Cupcakes’ 
direktør Kristian Vangsgaard var hurtigt ude med en udtalelse, han hurtigt ville fortryde: ”En 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
1 Vi henviser til en uddybning i ”Legitimitet som rammesætning”. 
2 Vi ønsker at understrege, at vi er bevidste om, at inden for litteraturen foreligger en diskussion om forskellen på image og 
omdømme, men vi har valgt blot at benytte forskellen som sproglige nuanceringer, da vi ikke mener, at en skelnen er relevant i 
forhold til vores problemstilling. 
3 Vi henviser til en uddybning i ”Legitimitet som rammesætning”. 
4 Johansen og Frandsen, 2007: 232. 
5 Jf. ”Teoretisk optik”. 
6 Coombs, 1999: 22. 
7 Politiken.dk 2.  
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tredjedel eller mere af pigerne er ’wannabe reality tv-stars’. De tror, at de skal arbejde i Agnes 
Cupcakes, fordi ’det er simpelthen så smart, og det er uha så fedt så fedt det hele.”8 Dette satte 
skub i en lavine af negativ omtale af Agnes Cupcakes, der kastede virksomheden ud i en sand 
legitimitetskrise.9 Vi mener, at der både før, under og efter krisen optræder en række 
problematiske forhold, der er yderst relevante at kaste et teoretisk lys over. 
Man kan således stille sig kritisk over for, hvordan Agnes Cupcakes formåede at håndtere 
denne krise både før, under og efter set i et kommunikations- og ledelsesperspektiv. Vi ønsker 
således at kigge på, hvilke kommunikations- og ledelsesmæssige udfordringer Agnes Cupcakes 
har haft i kriseforløbet. Vi ønsker endvidere at kigge på, hvilke krisekommunikationsstrategier 
Agnes Cupcakes har benyttet og således skabe en forståelse af deres krisehåndtering ud fra et 
teoretisk perspektiv. Hvorledes kan man forklare baggrunden for krisen? Hvorledes formåede 
Agnes Cupcakes i et kommunikations- og ledelsesperspektiv at håndtere krisen? Man kan tilmed 
spørge, hvordan Agnes Cupcakes gennem diverse responsstrategier forsøgte at vedligeholde et 
gunstigt image i offentlighedens optik? Endelig er det interessant at overveje, hvorledes Agnes 
Cupcakes håndterede relationerne til diverse stakeholdere. Dette er centrale spørgsmål, vi ønsker 
at basere vores undersøgelse på. Endvidere er det centralt at anskue deres valg og brug af det 
sociale medie Facebook, der blandt andet var med til at danne grundlag for kritik af 
virksomheden. Sociale medier har fået stor betydning i forhold til virksomheders 
krisehåndtering, eftersom virksomheder kan have svært ved at kontrollere10, hvad der bliver 
skrevet om virksomheden, hvilket tydeligt fremkommer ved Agnes Cupcakes’ case.  
Problemformulering 
Ovenstående problemstillinger skitseret i indledning og problemfelt fører os til følgende 
problemformulering: 
Hvordan kan man forklare Agnes Cupcakes’ krisehåndtering i et kommunikations- og 
ledelsesperspektiv? 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
8 Politiken.dk 2. 
9 Jf. “Casebeskrivelse”. 
10 Vi henviser til vores senere refleksioner omkring sociale medier. 
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Fremgangsmåde 
Vi ønsker hermed at klargøre, hvordan vi har struktureret vores projekt. Dette skal give et klart 
overblik over, hvordan vi har valgt at placere diverse afsnit i projektet. Nedenfor ses en grafisk 
fremstilling af projektopbygningen: !
Indledning  
Case !
Undersøgelsesdesign 
Afgrænsning 
Analysestrategi  
Empirisk optik Teoretisk optik 
Første analysedel –  
Før 
Anden analysedel – 
Under  
Tredje analysedel – 
Efter   
Perspektivering Konklusion 
Afrunding 
  Validitet 
 
Vi har i nærværende indledning haft et ønske om at problematisere vores genstandsfelt, således 
en række klare problemstillinger fremstår. Dette skal aktualisere problemstillingens relevans, 
således man får et klart indblik i, hvilket praktisk eksempel der vil være det analytiske 
omdrejningspunkt, og hvilken teoretisk tilgang vi opererer ud fra. Herefter vil vi give en fyldig 
karakteristik af både Agnes Cupcakes som virksomhed og Agnes Cupcakes’ kriseforløb. Dette 
afsnit har til formål at give en klar forståelse af og klar indføring i, hvilken case der er 
udgangspunktet for vores problemstilling.  
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Hernæst har vi valgt at kalde næste afsnit for vores undersøgelsesdesign, eftersom vi i 
dette afsnit vil klargøre, hvordan vi afgrænser vores fokus, samt hvilke videnskabsteoretiske, 
teoretiske, metodiske og empiriske overvejelser der ligger til grund for projektets udformning. 
Introduktionsvis ønsker vi altså at klargøre, hvordan vi vælger at afgrænse vores fokus i 
projektet. Dette skal give en forståelse af, hvilke valg og fravalg der har været afgørende for 
vores indsnævring af vores fokus. Herefter har vi valgt at fremstille vores teoretiske ramme ud 
fra følgende opbygning: 
• Den videnskabsteoretiske optik er den erkendelsesteoretiske optik, hvorigennem vi 
anskuer vores problemstilling. Dette skal således give en erkendelsesmæssig forståelse af, 
hvordan vi går til vores problemstilling.  
• Vi opererer med en samfundsmæssig ramme, der således skal anskueliggøre, hvordan vi 
forstår konteksten, som Agnes Cupcakes’ krise manifesterer sig i. Vi vil således inddrage 
legitimitetsteori samt image- og organisationsteori. Dette skal give indblik i, hvad en 
virksomhed ”sætter over styr”, når en virksomhed havner i en krise.  
• Endelig omhandler vores faglige genstandsfelt krisekommunikationsteori. 
Krisekommunikationsteorien skal således anskues som vores hovedteori, vi senere vil 
benytte i analysen, hvor den samfundsmæssige rammesætning skal ses som en 
rammesættende forståelse for konteksten, en virksomhed er indlejret i. Slutteligt ønsker 
vi at forholde os kritisk til vores anvendte teoriapparat, der således skal demonstrere, at vi 
formår at reflektere nuanceret over anvendelsen af diverse teorier. 
Herefter vil vi argumentere for, hvilke empiriske overvejelser der ligger til grund for projektets 
udformning. Det er centralt at få en forståelse af, hvordan vi har indsamlet relevant viden. Vi 
ønsker i dette afsnit at præsentere en række refleksioner over vores empiriske valg, samt vi 
ønsker at argumentere for vores empiriske valg og fravalg. Herefter vil vi beskrive, hvordan vi 
analysestrategisk vil strukturere vores analyse. Vi vil altså skabe en indsigt i, hvilken metode vi 
vil benytte i vores analyse. Dette bliver således en introduktion til vores analyseafsnit. 
 Endelig fremkommer vores analyse, der således skal fungere som afsnittet, hvor alle de 
forskellige enkeltdele smelter sammen til en større helhed, der således kan belyse 
problemstillingen i et nuanceret lys. Vi mener derfor, at det er vigtigt, at teorien og empirien 
bliver flettet sammen, således de gensidigt kan belyse hinanden. 
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Case 
I det følgende giver vi en karakteristik af Agnes Cupcakes, hvorefter vi vil give et indblik i 
kriseforløbet. 
Karakteristik af Agnes Cupcakes 
I dette afsnit vil vi karakterisere virksomheden Agnes Cupcakes. Dette afsnit har således til 
formål at skitsere, hvilken type virksomhed Agnes Cupcakes er, og afsnittet søger endvidere at 
give en forståelse af, hvilke forhold virksomheden opererer under. Dette bliver relevant, fordi det 
kan give en bedre forståelse af, hvorfor Agnes Cupcakes har handlet, som de gjorde under krisen.  
Agnes Cupcakes blev stiftet den 16. april 2010 som et anpartsselskab, hvor direktøren hedder 
Kristian Vangsgaard11. Det er væsentligt at have for øje, at Agnes Cupcakes’ ledelse 
hovedsageligt består af Vangsgaard, hvorfor vi tillader os at sidestille Agnes Cupcakes’ ledelse 
med Kristian Vangsgaard. Desuden skulle virksomheden angiveligt have en række andre 
medejere, nemlig ejendomsudvikler og direktør Martin Haugaard, Johanne Torpe og advokat Joo 
Vangsgaard.12 Virksomheden åbnede den første butik i Sværtegade i København og har siden 
2010 åbnet en afdeling i Torvehallerne på Israels Plads den 19. juli 2011, i Magasin i Lyngby 
Storcenter den 17. oktober 2011 og i Magasin på Kongens Nytorv den 24. april 2012.13 Desuden 
er planerne, at kæden skal etablere sig i udlandet, og Hamburg er angiveligt det første sted, dette 
vil ske.14  
Kristian Vangsgaard beskriver selv i en række artikler, at Agnes Cupcakes er en 
opstartsvirksomhed, da den kun har været i gang i omkring to år.15 En opstartsvirksomhed 
kendetegnes ved, at man som iværksætter går fra udviklingen af en idé til at skulle implementere 
denne i praksis. Herunder ligger at lave forretningsplaner, anskaffe sig den fornødne kapital til 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
11 Bilag: Årsrapport Agnes Cupcakes 2010. 
12 Ekstrabladet.dk. 
13 Virk.dk. 
14 Business.dk 1.  
15 Politiken.dk 1. 
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etableringen samt opnå viden omkring driften af virksomheden.16 Denne opstartsfase kan derfor 
være en kritisk fase for nogle virksomheder, hvis de havner i en uforudset krise.17 
Konceptet 
Det er vigtigt at forstå, hvilket koncept Agnes Cupcakes er bygget op omkring, således man kan 
opnå en forståelse af, hvilke værdier og tanker der ligger i Agnes Cupcakes’ brand. Man kan 
betegne Agnes Cupcakes som Danmarks originale cupcakebageri, hvis hovedaktivitet består i 
salget af cupcakes, drikkevarer, is og merchandise.18 Således kan man karakterisere Agnes 
Cupcakes som en detailhandel.19 Konceptet er hentet fra USA og ifølge virksomheden selv, er 
Agnes Cupcakes et luksuriøst slaraffenland, der brander sig på værdier som kvalitet og 
omtanke.20 Denne B2C-virksomhed beskriver Vangsgaard som et sted, hvor kundernes sanser 
bringes i spil af de forskellige indtryk af gastronomi, kunst, mode, design og livsstil, der 
tilsammen danner grobund for et koncept, der giver en speciel oplevelse for kunderne.21 Agnes 
Cupcakes brander sig på kvalitet og ifølge virksomhedens egen beskrivelse, bygger 
ingredienserne på friske og naturlige råvarer, der både støtter op om økologi og bæredygtighed.22 
Der er således gjort meget ud af det visuelle indtryk, der skal skabes hos kunderne. Vangsgaard 
udtaler til Copenhagen Food Magazin, at en del af inspirationen omkring opbygningen af 
designet kommer fra kendte mærkevarer som Gucci og Louis Vuitton, hvilket designeren 
Johannes Torpes har været med til at udforme.23 Ifølge Agnes Cupcakes’ egen beskrivelse er alt 
fra det rummelige design til valget af servietter og emballage udtænkt til at give et klart æstetisk 
udtryk, der skal stemme overens med de resterende kvaliteter, produktet skal signalere. Det er 
således interessant at overveje, hvilken betydning det har, at Agnes Cupcakes forsøger at brande 
sig på og legitimere sig gennem kvalitetsbevidste og bæredygtige værdier. Hvilken betydning har 
det, at en så ny virksomhed, der forsøger at ”puste” sit brand op på ovenstående måde, kommer i 
en krise? 
 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
16 Startvaekst.dk. 
17 Vi vil komme ind på betydningen af at være opstartsvirksomhed i analysen. 
18 Årsrapport Agnes Cupcakes 2010 
19 Virk.dk. 
20 Jptv.dk.  
21 Presswire.dk. 
22 Presswire.dk. 
23 Copenhagenfood.dk. 
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Konkurrenterne 
Agnes Cupcakes kan karakteriseres som værende yderst specialiseret, da virksomheden kun 
fokuserer på et snævert produktsortiment, hvilket også er ejer Vangsgaards hensigt ifølge et 
interview på jptv.dk.24 I Danmark skal de nærmeste konkurrenter findes blandt kaffebarer, 
bagere samt konditorier som eksempelvis La Glace. Der findes ifølge Politikens Ibyen ganske få 
virksomheder, der sælger cupcakes.25 Her nævnes Serenity Cupcakes,  Harbo Bar og raw food-
delien Rawfornia. Disse kæder sælger forskellige former for cupcakes.26 Dette betyder dog, at 
udbuddene af cupcakes er på et minimum i forhold til udbuddet af eksempelvis bagerkæder.  
Den økonomiske situation 
En økonomisk indsigt i Agnes Cupcakes finder vi relevant, fordi denne er med til at underbygge, 
hvilke fatale konsekvenser det kan have at havne i en krisesituation. Vi mener, at man 
nødvendigvis må anskue en nyopstartet virksomhed som mere skrøbelig end en etableret 
virksomhed. For eksempel vil det økonomiske grundlag for en iværksættervirksomhed ofte være 
præget af store omkostninger forbundet med etableringen. Derfor mener vi, at en krise som 
Agnes Cupcakes’ i værst tænkelige tilfælde kan medføre lukning af virksomheden. Dette kan for 
eksempel skyldes en kreditor, der trækker sig som følge af dårlig omtale. Det kan dog også 
tænkes, at virksomhedens krise kan medføre en nedgang i omsætningen, hvilket kan medføre 
dødsstødet for virksomheden. Derfor at det relevant at have en forståelse af Agnes Cupcakes’ 
økonomiske situation. 
Agnes Cupcakes kan betragtes som en iværksættervirksomhed. Stiftelsen i 2010 giver os 
derfor kun et spinkelt økonomisk indblik i virksomheden. Vi har købt os adgang til årsregnskab 
for første regnskabsperiode 2010, hvorfor dette danner grobund for vores økonomiske forståelse 
af virksomheden. Endvidere er det væsentligt at bemærke, at dette er virksomhedens 
etableringsår, hvorfor regnskabsåret løber over 8,5 måned – fra den 16. april til den 31. 
december. Når man læser regnskabet, bærer det også præg af at være en nyopstartet virksomhed. 
Denne fase kan karakteriseres ved at være økonomisk tung, hvilket skal forstås således, at de 
første år skal bruges til at se tiden an. Det er vigtigt at gøre klart, at det kunne have været yderst 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
24 Jptv.dk.  
25 Alle sammen ligger i Københavnsområdet.  
26 Politiken.dk 7. 
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interessant, hvis man havde haft årsregnskaberne for 2011 og 2012, således man kunne se, 
hvilken økonomisk betydning og effekt krisen har haft for Agnes Cupcakes. Det er af åbenlyse 
og praktiske årsager altså ikke en mulighed. 
Ifølge Jp.dk brugte Agnes Cupcakes angiveligt 1,76 mio. kroner i det første regnskabsår, 
hvilket betød, at selskabets egenkapital kravlede ned på minus 1,158 mio. kroner27, hvilket 
desuden betyder, at Agnes Cupcakes angiveligt har mistet over 50 % af den samlede egenkapital. 
På trods af store omkostninger forbundet med opstarten er der stadig givet tilsagn om de 
nødvendige kreditfaciliteter til at gennemføre de fastlagte strategier.28 Ifølge årsrapporten menes 
de høje omkostninger primært at være forbundet med etableringen af selskabet, hvilket kan ses i 
forbindelse med, at der det første regnskabsår blev brugt mange ressourcer på markedsføring, 
personale og materialeomkostninger. 
Når man ser på Agnes Cupcakes’ nettoomsætning, der lød på 1,204 mio. kr. og trækker 
de variable og faste omkostninger fra, så har virksomheden et resultat på -1,667 mio. kr.29 Når 
man har trukket renter, skatter og afskrivninger med videre fra, ender Agnes Cupcakes med et 
årsresultat på -1,738 mio. kr. Det vil sige, at Agnes Cupakes er ganske afhængige af, at salget er 
stigende, således de kan nedbringe gælden. Det bliver således endnu vigtigere at skabe og 
opretholde et positivt image, således profitmaksimering kan forekomme. 
Virksomheden har en balance på 1,685 mio. kr., som i aktiverne består af anlægsaktiver 
for 1,056 mio. kr. og omsætningsaktiver for 0,628 mio. kr. I passiverne består balancen af 
kortfristet gæld på i alt 2,843 mio. kr., hvilket giver en egenkapital på -1,158 mio. Dette betyder, 
at virksomheden efter første regnskabsår på 8,5 måned realiserede et underskud, der medfører en 
soliditetsgrad på -68 %. Dog er det vigtigt, at regnskabet er godkendt uden forbehold, hvilket 
betyder, at revisorerne ikke har haft indvendinger hertil.  
I henhold til Virk.dk fremgår det, at Agnes Cupcakes’ forretninger etableres som 
individuelle enheder30 uden indbyrdes hæftelsesforhold31. Dette betyder i praksis, at eventuel 
nedlukning af en afdeling ikke får betydning for de andre. 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
27 Jp.dk 1.  
28 Årsrapporten Agnes Cupcakes 2010. 
29 Resultat før skat, afskrivninger, renter og afdrag. 
30 Virk.dk. 
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Denne økonomiske redegørelse er en central pointe at have in mente, når man skal forstå 
vigtigheden og betydningen af at skabe et positivt image. Denne økonomiske indsigt 
understreger endvidere vigtigheden af, at Agnes Cupcakes skaber sig legitimitet på markedet, 
således de har mulighed for at operere på markedet og således skabe profitmaksimering i et 
langsigtet perspektiv.32 
Casebeskrivelse 
I dette afsnit vil vi skitsere casen, som vil være genstandsfelt for projektets analyse. Vi har valgt 
at benytte Agnes Cupcakes’ krise, da vi mener, at denne case indbefatter en række interessante 
problemstillinger, vi således ønsker at forholde os kritisk og reflekteret til. Vi vil hermed 
klarlægge sagen, der i november 2011 udsprang for Agnes Cupcakes, og som skulle vise sig at få 
konsekvenser for den måde, virksomheden driver forretning på.  
Den 22. november 2011 kom det frem i medierne, at direktør for Agnes Cupcakes, 
Kristian Vangsgaard, havde sine medarbejdere ansat under utilstrækkelige ansættelsesvilkår. 
Vangsgaard afviste imidlertid denne kritik, hvor han begrundede, at disse ansættelseskontrakter 
var en nødvendighed blandt andet for at bevare virksomhedens forretningshemmeligheder.33 
Herfra udviklede sagen sig hastigt, og en lavine af negativ omtale fra diverse stakeholdere mødte 
Agnes Cupcakes. Vi ønsker at give en klar beskrivelse af, hvordan kriseforløbet udviklede sig, 
og således hvilke centrale nedslagspunkter der vil danne grundlag for vores senere analyse. 
Verbalt angreb på ansatte 
Da sagen om de unges ansættelsesvilkår ser dagens lys, kommer Vangsgaard i denne forbindelse 
med nogle ganske kontroversielle udmeldinger om sit personale, da han til Politiken udtaler, at: 
”En tredjedel eller mere af pigerne er ’wannabe reality tv-stars’. De tror, at de skal arbejde i 
Agnes Cupcakes, fordi ’det er simpelthen så smart, og det er uha så fedt så fedt det hele’. Flere 
af dem gider ikke at lave noget, men når man kommer, står der tre piger og snakker og gider 
ikke tage telefonen” 34, hvor han ufortrødent fortsætter ”Vi opfører os på en fair måde. Betaler 
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32 Jf. ”Legitimitet som rammesætning”. 
33 Poltiken.dk 1. 
34 Politiken.dk 2. 
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altid lønnen til tiden. Og så forlanger vi også, at de udfører deres arbejde og ikke står og 
snakker privat”.35  
Denne udtalelse rejste hurtigt kritik i medierne, og Vangsgaard beklagede samme dag til pressen 
sin udtalelse, hvor han gav udtryk for, at udtalelsen ikke afspejlede virksomhedens generelle 
opfattelse af sine ansatte.  
Overenskomst og kontrakter 
Forinden det verbale angreb var en artikel blevet offentliggjort i Politiken, der afslørede, hvordan 
de ansatte ved Agnes Cupcakes blev pålagt tavshedspligt samt konventionalbod på en kvart 
million kroner for at bryde denne. Agnes Cupcakes blev endvidere kritiseret for ikke at give løn 
under sygdom, og at de ansatte selv skulle finde en afløser ved sygdom. Af kritikere findes 
blandt andet arbejdsmarkedsforsker ved Aalborg Universitet Henning Jørgensen, der til Politiken 
kaldte kontrakten for en ”slavekontrakt”.36 Foruden den pålagte tavshedspligt understreger 
Henning Jørgensen, at de ansatte kunne risikere at blive kaldt på arbejde uden varsel i alle 
virksomhedens forretninger og dermed heller ikke har nogen faste arbejdstider.37 Meningerne 
blandt jurister og advokater er dog mange, hvilket eksempelvis ses ved, at advokaten for Agnes 
Cupcakes Catrine Søndergaard Byrne38 forsvarer Agnes Cupcakes ved at påpege vigtigheden af 
at bevare forretningshemmelighederne, da afsløringerne af disse til konkurrenter kan have fatale 
konsekvenser for virksomheden, hvorfor hun ikke mener, at der er noget i vejen ved 
konventionalboden. Anderledes er holdningen hos fagforeningen HK, hvor advokat Peter Breum 
kalder det for strenge og urimelige krav, man stiller op for unge butiksekspedienter, der ikke har 
adgang til vigtige marketinginformationer.39 Interessant er det således, at denne kritik kan være 
medvirkende til at opildne en negativ opfattelse af Agnes Cupcakes, da kritikken bliver 
formuleret i diverse nyhedsmedier, hvor eksponeringen er stor. 
Allerede den 22. november gik HK ind i sagen, og den 7. december kom det frem, at 
Agnes Cupcakes’ forhandlinger med HK om en overenskomst for medarbejderne var brudt 
sammen, hvilket skyldtes, at Agnes Cupcakes først ville lade forholdene træde i kraft fra 1. 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
35 Politiken.dk 2. 
36 Politiken.dk 3. 
37 Politiken.dk 3.  
38 Politiken.dk 2. 
39 Politiken.dk 2. 
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september 2012. Denne udmelding fik HK til at forlange, at virksomheden blev smidt ud af 
Dansk Erhverv, da HK pointerede, at Dansk Erhverv ikke måtte optage virksomheder i 
konflikt.40 Dansk Erhverv afviste dog dette, da der ikke var fremsat nogen overenskomstkrav fra 
HK til Dansk Erhverv på indmeldingstidspunktet i november.  
Den 16. december kunne man læse, at Agnes Cupcakes indgik overenskomstaftale med 
HK, der skulle træde i kraft fra den 1. februar 2012. Dermed droppede virksomheden den 
omdiskuterede ”slavekontrakt”, og de ansatte i Agnes Cupcakes kunne hermed se frem til 
forbedrede arbejdsvilkår med løn under sygdom, faste arbejdstidspunkter og en række andre 
forbedringer samt en afskaffelse af konventionalboden på en kvart million kroner.41  
Sletning af Facebookkommentarer 
Samme dag, hvor sagen bryder løs i medier, udtaler Vangsgaard sig både til pressen og på 
virksomhedens egen Facebookside. Her beklager han sin udtalelse og giver endvidere udtryk for, 
at der vil ske ændringer i de unge ansattes ansættelseskontrakter.42 Offentliggørelsen af 
arbejdsforholdene medførte endvidere en kædereaktion på Facebook, hvor offentligheden kom 
med deres kritik til sagen. Virksomheden tog derfor en beslutning om at censurere deres 
Facebookside af frygt for, at den dårlige omtale ville skade virksomheden. Denne handling har 
ført til megen kritik, som vi ligeledes ønsker at forholde os kritisk til i vores senere analyse.  
Nye takter 
Vangsgaard siger den 2. januar til Berlingske Tidende, at de vil bruge den omtale, Agnes 
Cupcakes har fået i medierne på en positiv og konstruktiv måde på trods af, hvad han selv 
omtaler som en hård december måned i 2011.43 Ifølge Vangsgaard vil den megen omtale i 
medierne styrke virksomheden på længere sigt, da alle vil vide, hvem Agnes Cupcakes er.44 
Vangsgaard åbner desuden for tankerne omkring åbningen af nye afdelinger af Agnes Cupcakes 
samt nye butikskæder herunder et gourmet-pizzeria. Vangsgaard præsenterer endvidere planerne 
om at åbne butikker internationalt startende i Hamburg. Til Berlingske udtaler han, at han vil 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
40 Politiken.dk 4. 
41 Politiken.dk 5. 
42 Politiken.dk 6. 
43 Bussiness.dk 1. 
44 Bussiness.dk 1. 
Side 15 af 92	  
	  
tage ved lære af episoden i Danmark og sørge for at skabe ordentlige forhold i Tyskland.45 I 
selvsamme artikel giver Vangsgaard udtryk for, at han føler sig ramt af den danske jantelov, da 
han siger: ”Det er typisk dansk, at man har behov for at hakke på en dansk virksomhed, som er 
på vej frem. Det har virket for rosenrødt til, at folk kunne lide det”.46 Man kunne således stille 
sig kritisk overfor, om dette er et udtryk for, at Vangsgaard egentlig har lært noget af krisen og 
forsøger at tilpasse sig samfundets normer og værdier, eller om kritikken blot præller af på 
ham.47  
Den 10. februar kom det frem, at Agnes Cupcakes i samarbejde med HK Handel startede 
en kampagne, der havde til formål at informere unge om deres rettigheder på arbejdsmarkedet.48 
Dette sker blandt andet ved, at virksomheden leverede 5000 såkaldte ”jobkager” til landets 
uddannelsessteder. Ifølge eksperten Lasse Meldgaard Bloch er dette et forsøg på at gøre bod på 
tidligere hændelser og dermed fremstå i et bedre lys.49 Her kan man stille sig kritisk til, om dette 
forsøg på at fremme positive meningsdannelser kommer rettidigt, hvilket vi ønsker at reflektere 
over i vores analyse. 
Den 21. februar 2012 kommer Vangsgaard med et indlæg til kommunikationsforum, 
hvori han beskriver, hvilken betydning mediestormen har haft for Agnes Cupcakes. Han skitserer 
blandt andet, hvordan han, siden krisen ramte virksomheden, har ansat en HR-chef for at øge 
professionaliseringen i virksomheden. I indlægget beskriver han, hvordan overgangen fra lille til 
mellemstor virksomhed gjorde, at der var forhold, som han endnu ikke havde fået bragt på plads. 
Eksempelvis havde virksomheden ifølge Vangsgaard selv ingen medieberedskaber på plads, før 
krisen ramte. Endvidere beskriver Vangsgaard, at Agnes Cupcakes har etableret et såkaldt 
Academy, der har til opgave at klæde ansatte i virksomheden ordentligt på til jobbet. Dette skal 
ifølge Vangsgaard ydermere ses som et led i at skabe større tilfredshed blandt kunder og ansatte, 
hvorfor han skriver, at Agnes Cupcakes også stiller op i konkurrencen om at blive årets 
arbejdsplads 2012.50 
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Således har vi frembragt de væsentligste nedslagspunkter i Agnes Cupcakes kriseforløb. Dette 
vil endvidere være nogle klare nedslagspunkter i vores senere analyse. 
Undersøgelsesdesign 
I dette afsnit præsenterer vi: 
• Overvejelser omkring afgrænsninger. 
• Projektets teoretiske optik. 
• De empiriske overvejelser. 
• Analysestrategien. 
 
Afgrænsning 
Vi vil hermed klargøre, hvorledes vi har valgt at afgrænse os i vores projekt. Dette skal således 
indsnævre vores fokus og demonstrere vores refleksioner omkring valg og fravalg. 
 Først er det vigtigt at fastslå, at vi opererer ud fra en praktisk vinkel. Vi tager derfor 
udgangspunkt i et praktisk eksempel, vi således ønsker at anskue, analysere og diskutere 
teoretisk. Vi ønsker dermed ikke at gå ind og bevise, at teorien er rigtig, men nærmere forsøge at 
eksemplificere hvorledes man kan operationalisere teorien i praksis. 
 Vi har afgrænset os til at tage vores udgangspunkt i den danske virksomhed Agnes 
Cupcakes. Vi har valgt at tage udgangspunkt i Agnes Cupcakes, idet det er en ganske aktuel sag, 
der således kommer til at fremstille projektets problematik i et relevant og spændende lys. Vi 
mener, at Agnes Cupcakes er et særdeles repræsentativt eksempel, eftersom casen indebærer en 
række kommunikations- og ledelsesudfordringer, der er interessante at forholde sig kritisk til.  
Vi er bevidste om, at vi med valget af Agnes Cupcakes dermed fravælger andre danske 
som internationale virksomheder. Dette valg er truffet, eftersom vi ønsker at henholde vores 
problematik til en dansk kontekst. Hvis vi havde valgt at kigge på en international virksomhed, 
ville virksomheden operere på et ganske andet marked samt være indlejret i en anden kontekst og 
diskurs.  
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Vi har endvidere valgt at tage vores teoretiske udgangspunkt i litteratur inden for 
krisekommunikation. Dette skyldes, at vi mener, at krisekommunikationsteori kan give et 
nuanceret indblik i, hvordan Agnes Cupcakes har håndteret deres krise. Ydermere indbefatter 
krisekommunikationsteorien både et kommunikations- og et ledelsesperspektiv.51 Vi anlægger 
endvidere en institutionel erhvervsøkonomisk vinkel som en samfundsmæssig rammesætning, 
hvilket bevirker, at vi anser virksomhedens legitimitet som et centralt aspekt for skabelsen og 
opretholdelsen af et frugtbart image hos stakeholderne.52 Således afgrænser vi os fra en mere 
klassisk erhvervsøkonomisk vinkel, der ville have mere fokus på virksomhedens økonomiske 
aspekt. I denne forbindelse er det relevant at gøre opmærksom på, at vi ikke har økonomien som 
omdrejningspunktet, men derimod har vi fokus på virksomhedens image.53 Vores argumentation 
går på, at det handler om, at virksomheden må skabe legitimitet til at operere på markedet, 
hvorved man således kan skabe en mere bæredygtig virksomhedsprofil, der vil generere 
profitmaksimering i den lange bane. 
Empirisk afgrænser vi os til at operere med kvalitative metoder, hvilket vil manifestere 
sig ved kvalitative interviews med diverse interessante stakeholdere samt diverse avisartikler.54 
Dermed afgrænser vi os fra mere kvantitative metoder. Vi er således bevidste om, at vi ikke kan 
sige noget om, hvor mange kunder der har ændret holdning til Agnes Cupcakes’ image fra før til 
efter krisen. Vi mener dog, at denne begrænsning bliver opvejet af vores grundige og 
mangfoldige kvalitative interviews. Vi vil ligeledes gå ind og vurdere Agnes Cupcakes’ 
håndtering ud fra nogle teoretiske betragninger, hvorfor vi mener, at vi ud fra dette grundlag kan 
give nogle interessante, relevante og anvendelige overvejelser omkring Agnes Cupcakes’ 
krisehåndtering. 
Teoretisk optik 
Videnskabsteoretisk optik 
Vi vil med dette afsnit skitsere vores videnskabsteoretiske overvejelser. Vi argumenterer for 
relevansen af socialkonstruktivismen og argumenterer for, hvilken betydningen denne har for 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
51 Se uddybende argumentation af anvendt teori i ”Teoretisk optik”. 
52 Vi henviser til vores argumentation af relevansen af det institutionelle perspektiv i ”Legitimitet som rammesætning”. 
53 Dog negligerer vi ikke de underliggende økonomiske incitamenter, og vi negligerer heller ikke, at det i sidste ende handler om 
at profitmaksimere virksomhedens salg. 
54 Vi henviser til argumentationen af relevansen af denne empiri i ”Empirisk optik”. 
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måden, vi udleder viden om genstandsfeltet på. Slutteligt viser vi, hvordan vi veksler mellem 
teori og praksis, hvilket vi gør ved hjælp af hermeneutikken. Denne videnskabsteoretiske retning 
bliver således en afspejling af vores arbejdsproces og den viden, vi udleder heraf. 
Socialkonstruktivisme 
Vi lægger os overordnet i tråd med en socialkonstruktivistisk tilgang. Vi anskuer dermed ikke 
viden, identiteter og sociale relationer som noget, der blot opstår i et tomrum, men derimod som 
noget, der konstrueres af sociale aktørers viden og praksis, der konstruerer virkeligheden.55 Vi 
mener derfor, at mennesker konstruerer sine individuelle beretninger og forståelser i forhold til 
de sociale kontekster, de deltager i. Vi har således ikke til hensigt at skabe universelle sandheder, 
men nærmere at udlægge en fortolkning af sandheden.56 Hertil er det vigtigt at fastslå, at vores 
analyser af casen ikke umiddelbart kan overføres til andre cases, men i stedet kan ses som en 
fremgangsmåde. I vores projekt vil den socialkonstruktivistiske tilgang komme til udtryk i kraft 
af vores fokus på interdependensen mellem de forskellige aktører. Virksomheder må medtænke 
omverdenens meningsdannelser i målet om at fremstå legitime.57 En virksomhed kan således 
ikke operere alene og uden interaktion med andre virksomheder, stakeholdere og offentlige 
institutioner, hvorfor virksomhedens sociale relationer er centrale. Den socialkonstruktivistiske  
tilgang vil således understrege, at en virksomheds identitet og image først bliver en realitet i 
interaktionen med andre aktører.  
Hermeneutik 
Udover den socialkonstruktivistiske inspiration gør vi brug af en hermeneutisk optik. Dette gør 
vi på grund af det fortolkningsmæssige perspektiv, altså den måde vi som undersøgere konstant 
fortolker som en løbende proces. Vi lader os altså inspirere af hermeneutikken, da vi mener, at en 
hermeneutisk tilgang kan bidrage med indsigt i, hvorledes forståelse kan opnås: “Hermeneutik er 
altså studiet af, hvad forståelse er, og hvordan vi skal bære os ad med at opnå forståelse af et 
meningsfyldt materiale, hvordan vi skal fortolke og nå frem til fortolkning.”58 Vi er interesserede 
i at skabe en forståelse for, hvorfor og hvordan Agnes Cupcakes har ageret, som de har gjort. 
Denne indsigt får vi gennem en vekselvirkning mellem vores indsamlede empiri og teoretiske 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
55 Rasborg, 2009: 354. 
56 Olsen & Pedersen, 2008:150. 
57 Vi henviser således til vores behandling af legitimitet i ”Legitimitet som rammesætning”. 
58 Hjørland, 1992:16f. 
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begrebsapparater. Denne bevægelighed er det, der kendetegner den hermeneutiske cirkel. 
Hermeneutikken skal dermed ses som en måde, hvorpå vi konstant foretager til- og fravalg, 
hvortil en sammenhæng søges opnået. Udgangspunktet bliver således at opnå en forståelse af det 
opstillede genstandsfelt, og for at opnå denne forståelse opstiller vi som undersøgere nogle 
hypoteser, som afdækkes, hvorefter nye opstilles.59 Vi ønsker således i tråd med den 
hermeneutiske cirkel at analysere forskellige dele af Agnes Cupcakes’ krisehåndtering, således vi 
gennem en fortolkning af de enkelte dele kan nå frem til en samlet forståelse af helheden. I dette 
projekt søger vi altså at opnå en forståelse af de forskellige stakeholderes opfattelser af Agnes 
Cupcakes’ krisehåndtering for at kunne frembringe, hvad vi anser for at være et fyldestgørende 
og validt svar på problemformuleringen. Dette skal således højne validiteten af fremkomne 
resultater, idet forforståelser, fordomme og teorier løbende vil blive testet, således de enkeltvis 
giver mening og i den samlede kontekst, de optræder i.  
Legitimitet som rammesætning  
Projektet opererer inden for krisehåndtering, hvorfor der lægges vægt på perspektiverne 
legitimitet og image. Dette afsnit har til formål at beskrive, hvordan legitimitet og image skal 
forstås ud fra et samfundsperspektiv. Afsnittet skal dermed skabe en almen forståelsesramme 
omkring begrebet legitimitet og dermed give en klar forståelse af, hvorfor det er vigtigt for 
Agnes Cupcakes at håndtere en krise korrekt for at sikre sig et sundt forretningsgrundlag i 
fremtiden. 
I forhold til Agnes Cupcakes’ håndtering af krisen bliver det relevant at forstå, hvordan 
virksomheden kan fremstå som legitim eller illegitim. At være legitim kræver, at omverdenen 
har et positivt billede af virksomheden, hvorfor Agnes Cupcakes nødvendigvis må anskue, 
hvordan de imødekommer eller kan imødekomme samfundets normer, forventninger og krav. 
Det vigtige er konstant at have in mente, at vurderingen af Agnes Cupcakes’ legitimitet ligger i 
stakeholdernes opfattelser, med andre ord foregår denne meningsdannelse altså på udebane i 
forhold til virksomheden60. Det essentielle for virksomheden bliver således at sikre kohærens, 
således man undgår kriser. 
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I et institutionelt erhvervsøkonomisk perspektiv skal legitimitet ses som værende 
virksomhedens vigtigste ressource61. Dette skal forstås således, at man ikke alene anser 
profitmaksimering som den eneste indflydelse på aktørers valg i forhold til nytte.62 Der fokuseres 
i det institutionelle perspektiv på legitimitet som et centralt element for virksomheders 
overlevelse på længere sigt, hvilket skal ses sammen med andre fundamentale former for 
ressourcer, som virksomheden til dagligt er afhængig af – materielle ressourcer, finansielle 
ressourcer, personelle ressourcer med videre. Det væsentlige er dog, at virksomheden pålægges 
et samfundsansvar, der sætter andre værdier på dagsordenen, som eksempelvis miljø og 
arbejdsforhold.  
Grunden til, at legitimitet kan tilskrives så stor værdi inden for det institutionelle 
perspektiv, er, fordi der sættes lighedstegn mellem legitimitet og tidsvarende, attraktiv og 
troværdig, hvilket dermed vil medføre, at alle andre ressourcer med tiden vil tilflyde 
virksomheden.63 Man kan derfor sige, at en virksomheds udfordringer ifølge det institutionelle 
perspektiv vil ligge i, hvordan man sikrer sig denne legitimitet i et moderne samfund, der er 
karakteriseret ved at være dynamisk skiftende64. Det er således interessant, at det, man som 
virksomhed bør holde sig for øje, er, at handlinger, der kan virke rette for en given situation, ikke 
kan siges at være universelle. Der findes således ingen gylden regel for eller almen sandhed for, 
hvornår en virksomhed handler rationelt, hensigtsmæssigt eller effektivt. Dette bestemmes ud fra 
en historisk, geografisk og kulturel kontekst.65  
Virksomheder opererer således på markeder, hvor der findes forestillinger og 
forventninger til, hvordan virksomheden bør agere, og ifølge Rendtoff bør virksomheder i det 
moderne samfund søge efter nye værdier, og disse bør altså være yderst fokuserede for at kunne 
overleve i en meget værdifragmenteret virkelighed.66 Agnes Cupcakes må dermed konstant være 
parat til at tilpasse sig de kontinuerlige foranderlige krav, der stilles af omverden. Man kan altså 
sige, at hvad der fremstår legitimt i dag er ikke nødvendigvis legitimt i morgen, hvilket med 
andre ord betyder, at virksomheder i dag agerer i et samfund, der er karakteriseret ved høj 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
61 Lorenzen et al. 2009: 147. 
62 Det er vigtigt at pointere, at vi ikke ukritisk adapterer det institutionelle perspektivs syn, men vi mener, at dette perspektiv kan 
berige med nogle relevante og interessante indsigter i forhold til vores problemstilling. 
63 Lorenzen et al. 2009: 147. 
64 Lorenzen et al. 2009: 147. 
65 Lorenzen et al. 2009: 152. 
66 Rendtorff, 2008: 205. 
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kompleksitet. Virksomheder, der formår at indlemme disse faktorer og gøre virksomhedens 
handlinger og kommunikation mere gennemsigtig og gennemskuelig, vil have større chancer for 
at beskytte deres omdømme og dermed fremstå mere legitime overfor stakeholdere.67 Er 
virksomheden derfor i stand til at fremstå gennemskuelig, øges dermed sandsynligheden for  
virksomhedens videre drift på længere sigt. Legitimitet skal således ses som en ressource, der 
skal kunne retfærdiggøre virksomhedens handlinger.68 Legitimitet skal derfor også ses i tæt 
samspil med virksomheders etik og ansvar.69 Rendtorff påpeger, at den moderne virksomhed 
ikke blot har til opgave at lave reklame og markedsføring for virksomheden selv, men i lige så 
høj grad bør udfolde sig som en virksomhed med legitime offentlighedsrelationer.70 Med dette 
menes, at virksomheden formår at få kommunikeret til stakeholdere, at virksomheden har 
interesse i at have etisk sammenhængende værdier, ansvar og identitet, der afspejler de normer, 
som ligger i samfundet. Det handler dermed om for Agnes Cupcakes, at de formår at leve op til 
de spilleregler, der opstilles i samfundet med myndighederne på nationalt og internationalt plan 
samt lokalsamfundet og det almene civilsamfund med forbrugerne.  
Ifølge Rendtorff er det vigtigt for en virksomhed at opbygge en god to-vejs 
kommunikation med omverdenen. Hvis en virksomhed vil have gode offentlighedsrelationer, må 
man basere kommunikationen ud fra en grundlæggende respekt for nogle faktorer som sandhed 
og desuden gøre ærlighed og moralsk integritet til et grundlæggende image for virksomheden.71 
Rendtorff behandler desuden det, han kalder for nye legitimitetsformer. Da virksomheder bør 
fokusere deres værdisæt, kan man sige, at en virksomhed som Agnes Cupcakes i høj grad må 
være i stand til at definere sine kernekompetencer for at kunne overleve på et konkurrencedygtigt 
marked. Skabelsen af en emotionel binding virksomhed og medarbejder imellem samt 
virksomhed og kunder imellem er yderst vigtigt for fremtidens virksomheder.72 Der er her tale 
om, hvad Rendtorff betegner som en slags ”religiøs virksomhed”, der tager afsæt i kvalitative og 
emotionelle værdier. Religionen skal således forstås som dyrkelsen af fælles visioner, idealer og 
ideologi.73 Dette kan i vores case ses ved, at Agnes Cupcakes vil forsøge at sælge sig selv på at 
være mere end blot en kagebutik. Agnes Cupcakes udtrykker selv, hvordan det er meningen, at 
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68 Lorenzen et al., 2009: 158. 
69 Rendtorff 2008: 185. 
70 Rendtorff, 2008: 187. 
71 Rendtorff, 2008: 189. 
72 Rendtorff, 2008: 205. 
73 Rendtorff, 2008: 206. 
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kunderne sætter virksomheden i forbindelse med værdier som økologi og bæredygtighed, og at 
det således bliver en del af en livstil for kunderne.74 Dermed kan man argumentere for, at Agnes 
Cupcakes ønsker at sælge en bestemt oplevelse til sine kunder og dermed påvirke kunderne til at 
have et bestemt image af virksomheden. Virksomheder skal altså kunne knytte kunder ”religiøst” 
til sig, idet virksomheden kommer til at repræsentere forskellige holdninger og værdier.75 
Organisationsidentitet  
Vi har indtil videre skitseret en generel forståelse af, hvorfor det er vigtigt for Agnes Cupcakes at 
tænke på deres image i målet om at fremstå legitime. I det følgende sætter vi mere fokus på 
virksomhedens identitet for at forstå, hvad er på spil for en virksomhed som Agnes Cupcakes, 
når de havner i en legitimitetskrise. 
Corporate branding-teoretikerne Mary Jo Hatch og Majken Schultz forklarer, hvordan kan kan 
forstå en organisations identitet som en kombination af virksomhedens strategiske vision, 
virksomhedens organisationskultur samt omverdens image.76 Det handler således om, at der er en 
sammenhæng mellem ledelsens vision for fremtiden, det medarbejderne ved eller tror på (kultur) og det, 
som virksomhedens eksterne interessenter forventer eller forbinder med virksomheden (image), således 
virksomhedens identitet styrkes. Hatch og Schultz udtrykker således, at virksomhedens identitet er alt, 
hvad virksomheden er, siger og gør.77 Vi inddrager denne forståelse af en virksomhed for at skabe et 
indblik i, at det er virksomhedens ledelse, der har det overordnede ansvar for at håndtere virksomhedens 
vision, kultur og image. Det er således ledelsens centrale opgave at skabe en frugtbar intern 
organisationskultur samt at håndtere virksomhedens stakeholderes image af virksomheden. I forhold til 
Agnes Cupcakes er det særlig interessant, hvilket billede stakeholderne har af virksomheden, og 
hvorledes virksomheden formår at håndtere genoprettelsen af et positivt image som i forbindelse med 
krisehåndteringen.  
Man kan således forestille sig, at en krise kan have indflydelse på hele virksomhedens 
identitet, eftersom en krise kan påvirke den interne organisationskultur, da medarbejdere 
angiveligt vil ændre opfattelse af virksomheden. Tilmed kan en krise påvirke en virksomheds 
vision, da en virksomhed må overveje, om virksomheden bliver nødt til at revidere 
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75 Rendtorff, 2008: 206. 
76 Hatch & Schultz, 2009: 18. 
77 Hatch & Schultz, 2009: 34. 
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værdigrundlaget. Endelig kan en krise have stor indflydelse på en virksomheds image, da diverse 
eksterne stakeholdere øjensynligt vil indtage diverse forskellige holdninger til virksomheden. 
Det er således hele virksomhedens identitet, der bliver sat på vippen i en krise, hvilket øger 
relevansen endnu mere af at håndtere en krise hensigtsmæssigt. 
Definition af en krise 
”A crisis can be defined as an event that is an unpredictable, major threat that can have a 
negativ effect on the organization, industry, or stakeholders if handled improperly” og videre 
”Crisis strike suddenly, giving them an element of surprise or unpredictability”.78 
Sådan definerer W. Timothy Coombs en virksomheds krise i sin bog ”Ongoing Crisis 
Communication”, og det er denne definition, vi i dette projekt hovedsageligt lægger os op af. 
Dette gør vi, fordi vi mener, at den giver en klar og tydelig forståelse af, hvad en krise er, og 
hvordan den fremstår for virksomheden selv.  
Et af formålene med krisekommunikationen er at beskytte, genoprette eller genskabe en 
virksomheds eller organisations image, omdømme eller legitimitet og dermed undgå relationel 
skade.79 Hermed vil vi rette fokus på vores primære teori – nemlig krisekommunikationsteorien, 
hvilket vi gør, da vi i vores indledning og problemfelt samt casebeskrivelse har skitseret en 
række handlinger, der har ført Agnes Cupcakes ud i en legitimitetskrise.80 
Krisekommunikationsteoretisk optik 
Hermed vil vi præsentere og argumentere for, hvilke teoretiske til- og fravalg vi har foretaget. 
Dette skal give en klar forståelse af, hvorfor de valgte teoretiske tilgange er interessante, 
relevante og anvendelige i forhold til vores problemstilling. Dette skal endvidere validere brugen 
af teoretikerne. 
 
Vi opererer med et teoriapparat, der indbefatter nuancerede opfattelser af krisekommunikation. 
Vi mener, at det er vigtigt, at vi operationaliserer teorierne i praksis, hvilket vil manifestere sig i 
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80 jf. ”Legitimitet som rammesætning”. 
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analysen. Derfor vil vi argumentere for, hvorfor teorierne er vigtige i henhold til vores senere 
analyse. Endelig ønsker vi at forholde os refleksivt og kritisk i forhold til vores teoretiske valg. 
 
Indledende teoretiske overvejelser 
 
I dette afsnit vil vi redegøre for: 
• Den retoriske tradition (tekst-orienterede) 
• Den strategiske tradition (kontekst-orienterede)81  
 
Introduktionsvis er det vigtigt at klargøre, at vi benytter to af Danmarks førende 
krisekommunikationsteoretikere – nemlig Winni Johansen og Finn Frandsen og deres værk 
”Krisekommunikation. Når virksomhedens image og omdømme er truet”. Vi mener, at de 
behandler det faglige genstandsfelt på en mangfoldig, nuanceret og interessant måde, hvorfor vi 
gennemgående vil inddrage deres teoretiske overvejelser. 
Johansen og Frandsen forsøger at klargøre forskellen på disse tilgange: ”Hvor den 
første(retoriske tradition, red.) er interesseret i, hvad og hvordan der (skal) kommunikeres, er 
den anden tradition interesseret i, hvor og hvornår det er strategisk bedst at kommunikere hvad 
og hvordan, hvis virksomheden eller organisationen skal bevare et godt image eller 
omdømme”82. Ud fra den retoriske tradition vil vi primært benytte William Benoits verbale 
genoprettelsesstrategier, hvor vi vil supplere med Keith Michael Hearits normative refleksioner 
over en vellykket undskyldning. Endvidere vil vi ud fra den strategiske tradition primært benytte 
W. Timothy Coombs’ kontekstuelle kommunikationsstrategier. Disse teoretiske tilgange skal 
således kunne give et interessant indblik i, hvordan Agnes Cupcakes har håndteret krisen. 
Samtidig skal de teoretiske tilgange facilitere muligheden for at kunne vurdere Agnes Cupcakes’ 
håndtering af krisens vellykkethed i forhold til at opretholde og/eller skabe et positivt image hos 
diverse stakeholdere.  
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82 Johansen & Frandsen, 2007: 202. 
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Den retoriske tradition 
Da vi ønsker at skitsere, hvordan Agnes Cupcakes verbalt forsøger at genoprette deres image, er 
den retoriske tradition et oplagt udgangspunkt for dette. Agnes Cupcakes udtrykker sig verbalt 
både til pressen og på sociale medier, hvorved den retoriske tradition synes særdeles velegnet til 
at belyse disse verbale udtalelser. Det er dog vigtigt at pointere, at vi ikke stiller os ukritisk til 
denne tradition, hvorfor vi henviser til vores senere kritiske overvejelser.83 
 
Benoit 
Benoit er en central skikkelse inden for denne tradition. Benoit opererer med teorier omkring 
imagegenoprettelse, der tager udgangspunkt i devisen: ”jo bedre et image, jo større pondus og 
indflydelse i en given kontekst”.84 En af grundantagelserne i Benoits teori er, at ”bevarelsen af et 
godt indtryk er et vigtigt mål i interaktionen.”85 Benoit argumenterer for relevansen af sin teori 
med denne sætning: ”Behovet for en diskurs, der kan genoprette vores omdømme, opstår, fordi vi 
som mennesker uundgåeligt indlader os på en adfærd, der gør os sårbare over for angreb.”86 I 
kølvandet på denne antagelse sammenfatter Benoit fem genoprettelsesstrategier i en såkaldt 
forløbsmodel. Disse fem genoprettelsesstrategier indeholder følgende strategier: ”1) benægtelse, 
hvor man benægter ansvaret for handlingen, 2) unddragelse af ansvar, hvor man unddrager sig 
ansvaret, 3) reduktion af angrebets omfang, hvor man reducerer angrebets omfang, 4) 
korrigering, hvor man retter op på sin handling, og 5) bøn om tilgivelse, hvor man vedgår 
handlingen og/eller beder om tilgivelse”.87 Det er dermed interessant at se på, hvilke verbale 
strategier Agnes Cupcakes har benyttet under deres krise, og hvordan Agnes Cupcakes således 
har forsøgt at forsvare sig mod angreb på deres image. Vi anvender således Benoit til at 
identificere og lokalisere, hvilke verbale kommunikationsstrategier Agnes Cupcakes benytter. 
 
 
Hearit 
I forlængelse af Benoits fem genoprettelsesstrategier er Hearit gået i dybden med én af disse 
genoprettelsesstrategier, hvor han forsøger at opstille nogle normative krav til, hvordan en 
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passende undskyldning skal foregå. Da Agnes Cupcakes netop benytter denne strategi, synes 
Hearits teoretiske overvejelser særdeles relevante. 
 Hearit fremhæver nogle etiske standarder, som en undskyldning skal leve op til, for at 
undskyldningen får den rette effekt. En undskyldning skal således: ”være sandfærdig, oprigtig, 
frivillig, betimelig, henvende sig til alle stakeholdere, gives i den rette kontekst.”88. Endvidere 
opstiller Hearit en række kriterier for kommunikationens indhold. Hearit beskriver, hvordan en 
virksomhed skal  
• ”Eksplicit indrømme, at den pågældende organisation har handlet forkert.  
• Påtage sig det fulde ansvar. 
• Udtrykke beklagelse. 
• Vise solidaritet med de stakeholdere, som har lidt skade. 
• Bede om tilgivelse. 
• Søge efter forsoning med de stakeholdere, som har lidt skade. 
• Åbent fremlægge information, der knytter sig til den forkerte handling. 
• Give en forklaring, der modsvarer stakeholdernes legitime forventninger. 
• Tilbyde at udføre en passende korrigerende handling. 
• Tilbyde en passende kompensation.”89 
 
Agnes Cupcakes benytter som nævnt undskyldning som strategi, hvorfor disse normative 
kriterier således kan være interessante at benytte til at vurdere, om Agnes Cupcakes’ 
undskyldningsstrategi har fungeret optimalt i forhold til hensigten.  
 
Det er vigtigt at påpege, at den retoriske tradition inden for krisekommunikation ikke kan stå 
alene, eftersom denne retoriske tradition ikke tager højde for, hvilken kontekst 
krisekommunikationen er indlejret i. Tilmed mener vi ikke, at den retoriske tradition kan 
afdække modtagerens betydning i krisekommunikationen tilstrækkeligt og således af 
modtagerens opfattelse af Agnes Cupcakes’ krise. Da vi opererer ud fra et 
kommunikationsledelsesperspektiv, mener vi ligeledes, at det er vigtigt at anvende teorier, der 
kan belyse Agnes Cupcakes’ handlinger og dermed ikke kun kommunikationen, hvorfor vi 
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inddrager den strategiske tradition. Ligeledes mener vi ikke, at vi med en udelukkende retorisk 
tilgang kan sige noget om, om Agnes Cupcakes’ strategier fungerer optimalt i forhold til 
konteksten, hvorfor vi hermed ønsker at rette fokus mod den strategiske tradition inden for 
krisekommunikation.  
 
Den strategiske tradition 
En af de centrale skikkelser inden for den strategiske tradition er amerikaneren Timothy 
Coombs. Han adskiller sig i særdeleshed fra Benoit ved, at Coombs har en ”bestræbelse på at 
kontekstualisere responsstrategierne, dvs. at indsætte dem i en række kontekster af sociologisk 
og/eller psykologisk art, der kan tjene som forklaringsramme.”90 Ligeledes har Coombs fokus på 
modtagerens opfattelse af en virksomhed og virksomhedens kommunikation. Det bliver herved 
oplagt for os at belyse i analysen, hvordan forskellige stakeholdere opfatter Agnes Cupcakes’ 
håndtering af krisen. Coombs har endvidere et proaktivt syn på en krise, hvilket vil sige, at det 
ikke kun handler om at forsvare sit image, hvis en krise opstår, men derimod om at beskytte sit 
omdømme både før, under og efter krisen.  
Det er således interessant at skabe en forståelse af, hvordan vi anskuer anvendeligheden 
og relevansen af Coombs’ krisekommunikationsteori i forhold til vores problemstilling og vores 
senere analyse. Coombs opererer med betegnelsen signaldetektion. Det handler om at 
identificere signaler, der kan udløse en krise: ”The warning signs... indicate that a situation has 
the potential to develop into a crisis.”91 Coombs påpeger, at det handler om at scanne signaler, 
der potentielt kan udvikle sig, hvorefter kriseledelsen må vurdere signalernes krisepotentialer.92 
Derfor vil vores behandling af Agnes Cupcakes’ førkrisefase tage udgangspunkt i Coombs’ 
signaldetektion. Coombs omtaler endvidere, hvordan der er flere måder, hvorpå man kan 
opfange signaler: issues management, risk assessment og stakeholder relationships.93 Særligt de 
to sidstnævnte måder er yderst interessante i forhold til vores case, hvilket skal ses i lyset af, at 
issues management primært har fokus på eksterne forhold.94 Omvendt argumenterer Coombs for, 
at risk assessment har større fokus på interne anliggender: ”Risk assessment has more of an 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
90 Johansen & Frandsen, 2007: 229. 
91 Coombs, 1999: 17. 
92 Coombs, 1999: 17f. 
93 Coombs inddeler stakeholderne i to grupper: primære og sekundære. Primære stakeholdere inkluderer eksempelvis ”employess, 
investors, customers, suppliers, and the government”, hvor de sekundære stakeholdere inkluderer ”the media, activist groups, and 
competitors”. Se Coombs, 1999: 20. 
94 Coombs, 1999: 18. 
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internal rather than an external focus.”95 Ydermere er stakeholder relationships yderst centralt, 
eftersom ”mismanaging a stakeholder relationship can produce a crisis.”96 Vi vil dermed se på, 
om der var nogle signaler, som Agnes Cupcakes kunne have identificeret, således de kunne have 
undgået denne krise. 
Coombs tager endvidere sit udgangspunkt i relationship management-teorien, der særligt 
kommer til udtryk ved Coombs’ pointering af, at der foreligger interdependens mellem ”en 
organisation og dens primære og sekundære stakeholdere”.97 Han har således et klart fokus på 
relationen mellem de forskellig aktører, der spiller ind på virksomheden. Johansen og Frandsen 
opsummerer Coombs’ syn på en krise på følgende vis:  
 
”En krise skader den relation, som en organisation og dens stakeholdere har opbygget over tid, 
og som danner grundlaget for det image eller omdømme, som den pågældende organisation har 
hos sine stakeholdere.”.98 
 
Dette relationelle fokus vil senere komme til udtryk i vores analyse, da det er interessant at se på, 
hvordan Agnes Cupcakes formår at skabe, vedligeholde og styrke relationerne med diverse 
stakeholdere. 
 Johansen og Frandsen beskriver endvidere, hvordan Coombs’ gennem sit fokus på 
kontekstualisering finder inspiration i institutionel teori, hvilket betyder, at Coombs i en 
samfundsmæssig optik har fokus på organisationel legitimitet:  
 
”Den relationelle skade, en krise kan påføre en organisation, vedrører nemlig ikke kun dens 
image her og nu – eller dens salgstal for et bestemt kvartal. Nej, en krise kan skade selve 
organisationens legitimitet, den kan resultere i et brud på den relationelle historie og dermed 
ødelægge organisationens mulighed for overlevelse”.99 
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96 Coombs, 1999: 22. 
97 Johansen & Frandsen, 2007: 230. 
98 Johansen & Frandsen, 2007: 230. 
99 Johansen & Frandsen, 2007: 232. 
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Denne betragtning øger relevansen af Coombs, eftersom Coombs har et skarpt blik for, hvilke 
konsekvenser en virksomheds manglende legitimitet i offentligheden kan have for en 
virksomheds omdømme.100 
Coombs inddrager endvidere  attributionsteorien, der kan forstås ved ”stakeholdernes 
opfattelse af – og ikke mindst deres umiddelbare ”forklaring” på – en krisebegivenhed.”101 
Denne attributionsteori er særlig anvendelig, når man skal karakterisere, hvilken type krise 
Agnes Cupcakes har været ude for og ikke mindst, når ansvaret for krisen skal placeres. Coombs 
opererer således med fire dimensioner nemlig: ”Stabilitet, ekstern kontrol, personlig kontrol og 
locus”.102 Stabiliteten angiver begivenhedens frekvens og hyppighed. Ekstern kontrol indikerer, 
om en ekstern person eller organisation ”kunne kontrollere årsagen til en begivenhed”.103 
Coombs kombinerer endvidere personlig kontrol og locus til betegnelsen locus, der således 
indikerer, hvor stærk personlig kontrol en organisation har haft, og dermed om årsagen til 
begivenheden skal findes ved aktøren selv(intern locus), eller årsagen skal tilskrives 
begivenheden(ekstern locus). Disse attributionsteoretiske overvejelser er særdeles interessante, 
når man vil finde ud af, hvilket ansvar Agnes Cupcakes har haft i deres krise. Hvor høj kontrol 
har Agnes Cupcakes selv haft? Og hvordan kan man identificere krisen? 
Coombs forsøger at opstille en samlet teori, han kalder ”Situational Crisis 
Communication Theory”.104 SCCT er modtagerorienteret, da den forsøger at belyse, hvordan 
diverse stakeholdere opfatter en krise, deres reaktioner på anvendte responsstrategier samt 
forholdet til virksomheden i krisen.105 Grundlæggende for denne model er, at det handler om at 
identificere, hvilken krisetype der opereres med. Coombs inddeler krisetyperne i tre typer: lav 
trussel, moderat trussel og høj trussel mod virksomhedens image.106 Vi mener, at denne 
distinktion er interessant, idet man således kan karakterisere, hvilken type krise Agnes Cupcakes 
er havnet i. Tilmed handler det om, ”om der foreligger en krisehistorie, dvs. om virksomheden 
eller organisationen har oplevet lignende kriser på et tidligere tidspunkt.”107 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
100 Jf. “Legitimitet som rammesætning”. 
101 Johansen & Frandsen, 2007: 233. 
102 Johansen & Frandsen, 2007: 234. 
103 Johansen & Frandsen, 2007: 234. 
104 Herefter benævnes denne model som SCCT. 
105 Coombs & Holladay, 2010: 38. 
106 Coombs & Holladay, 2010: 39. 
107 Johansen & Frandsen, 2007: 238. 
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Det er centralt for SCCT, hvordan Coombs opstiller syv forskellige responsstrategier 
gående fra defensive til imødekommende strategier: ”Angreb på anklager, benægtelse, 
bortforklaring, retfærdiggørelse, indsmigring, forbedrende handling og fuld undskyldning”.108 
Det handler om, at strategierne skal matche modtagerens opfattelse af krisen, hvormed Coombs 
forsøger at reflektere over, hvilke strategier der er passende i forhold til, hvilken type krise der er 
tale om. Disse krisekommunikationsstrategier vil få en central plads i vores senere analyse, da 
disse strategier kan give nuancerede indsigter i, hvilke strategier Agnes Cupcakes har benyttet, 
og de skaber dermed et fundament, hvorfra man kan vurdere, hvordan Agnes Cupcakes har 
håndteret deres krise i en strategisk kontekst. 
 
I ovenstående gennemgang af den retoriske og strategiske tradition har vi således skitseret, 
hvilke begreber der danner grobund for vores primære teori og dermed analysen: 
• Benoits verbale responsstrategier om benægtelse, unddragelse af ansvar, reduktion af 
angrebets omfang, korrigering og bøn om tilgivelse. 
• Hearits normative krav til en undskyldnings form, sandfærdighed, oprigtighed, 
frivillighed, betimelighed, henvendelse til alle stakeholdere og gives i den rette kontekst 
samt krav til undskyldningens indhold. 
• Coombs’ begreber om signaldetektion, attributionteori, SCCT – herunder identifikation 
af krisen, krisehistorik og responsstrategier. 
 
 
Kritiske overvejelser 
Vi vil hermed forholde os refleksivt og kritisk til vores anvendte teoretikere, således vi 
demonstrerer, at vi ikke blot benytter de forskellige teoretikere ukritisk.  
 
Hvis vi retter blikket mod Benoit, er det vigtigt at slå fast, at vi ikke deler Benoits 
kommunikationssyn. Benoit har været skydeskive for megen kritik, da hans kommunikationssyn 
kan klandres for at være præget af transmissionsparadigmet. Ved dette transmissionsparadigme 
skal man forstå en linæer bevægelse fra afsender gennem et medie til modtageren, hvor 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
108 Johansen & Frandsen, 2007: 237 & Coombs & Holladay, 2010: 36. 
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afsenderen således er i centrum.109 Johansen og Frandsen beskriver, hvorledes Burns og 
Bruner110 dermed retter en kritik af Benoits afsenderorienterede fokus. Burns og Bruner kritiserer 
endvidere Benoits imageopfattelse og påpeger, at Benoit ser image som et homogent og 
enhedsligt fænomen, som bliver konstrueret af virksomheden og ikke af modtagernes opfattelse 
af virksomheden.111 Et andet kritikpunkt i forhold til Benoit er, at Benoits forløbsmodel kan 
anskues som ”en simpel todelt sekvens eller en stimulus/respons-begivenhed”.112 Kritikken består 
således i, at Benoit anskuer en krise som en isoleret begivenhed, hvorfor vi således vælger at 
inddrage Coombs’ mere kontekstuelle forståelse af en krise. Endelig kritiseres Benoit af Burns 
og Bruner for at indtage en forståelse af en virksomhed som ””et adskilt, fuldstændig formet 
subjekt”, med et fast image og en på forhånd fastlagt identitet, der afsender ”en færdigskrevet 
tekst” i betydningen en fuldstændig argumentation, hvormed det forsøger at påvirke en 
modtager.”113 Formålet med at inddrage denne kritik af Benoit er således samtidig at 
understrege, at vi forstår en virksomhed som et dynamisk, ufuldstændigt fænomen, der konstant 
forandres.114 Vi ønsker ydermere at påpege, at vi opererer ud fra et interaktionsparadigme, 
hvilket vil sige, at vi anskuer både afsender og modtager som aktive betydningsskabere, hvor der 
således er et dynamisk forhold mellem afsender og modtager. Dette skal endvidere understrege, 
at vi er bevidste om, at det er i modtagerens fortolkning, at en virksomheds image skabes. 
 Vi ønsker endvidere at forholde os refleksivt til brugen af Hearit. Det kan være 
problematisk, at Hearit opstiller en række normative kriterier til, hvornår en undskyldning er 
vellykket. Nok er disse kriterier ganske anvendelsesorienterede, men man kunne også forestille 
sig, at de kunne anskues som nogle endegyldige sandheder; sandheder for hvordan man skal 
fremstille en undskyldning. Man kunne således stille sig kritisk overfor, om Hearits kriterier 
gælder i alle tilfælde? Det virker åbenlyst, at Hearits normative anskuelser er baseret på nogle 
generaliserede forståelser af, hvordan en undskyldning bør være. Man kunne således reflektere 
over, om det ikke er forskelligt fra modtager til modtager, hvilke kriterier, normer og værdier den 
enkelte modtager vægter? Man kan diskutere, hvorvidt forskellige stakeholdere, betinget af deres 
sociale relationer til Agnes Cupcakes, vil have forskellige forståelser af virksomhedens 
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110 Johansen & Frandsen tilskriver Burns og Bruner en central plads i forhold til kritikken af Benoit. Se Johansen & Frandsen, 
2007: 214.  
111 Johansen & Frandsen, 2007: 214. 
112 Johansen & Frandsen, 2007: 215. 
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krisehåndtering, hvorfor de også vil afvige fra hinanden? Det er derfor vigtigt for os at gøre 
opmærksom på, at vi ikke anskuer Hearits normative kriterier som endegyldige sandheder, men 
derimod som anvendelige retningslinjer for, hvordan man kan forstå en vellykket undskyldning i 
henhold til hensigten. 
Endelig ønsker vi at forholde os refleksivt til Coombs. Johansen og Frandsen retter en 
kritik mod Coombs om, at han ikke skelner mellem intern og ekstern krisekommunikation.115 
Dette betyder, at Coombs ikke reflekterer over, om der er forskel på, hvilken information der er 
passende internt til medarbejderne og eksternt til virksomhedens omverden. Nok har vi fokus på 
virksomhedens eksterne forhold og relationer116, men vi negligerer bestemt ikke virksomhedens 
interne ledelse og kommunikation, da vi mener i tråd med Just et al.117, at der er en klar 
sammenhæng mellem en virksomheds interne som eksterne affærer.  
 Johansen og Frandsen krediterer Coombs’ teoretiske overvejelser således: ”SCCT er et 
meget velargumenteret forsøg på at opstille en videnskabelig teori om krisekommunikation.”118 
Vi sidestiller os denne kreditering, da vi mener, at Coombs forsøger at inddrage mange 
forskellige facetter af krisekommunikation, der således validerer vores anvendelse af Coombs. 
Johansen og Frandsen kritiserer dog Coombs for at anskue stakeholderne som ”én stor homogen 
gruppe”119 og dermed udelade, at forskellige stakeholdere kan opfatte en virksomhed forskelligt. 
Endvidere opererer Coombs heller ikke med et udviklingsperspektiv i stakeholdernes opfattelse 
af krisen, hvilket vil sige, at Coombs ikke lader modtagerne ændre opfattelse af virksomhedens 
ansvar i kriseforløbet.120 Vi mener, at det er vigtigt at have disse kritiske refleksioner in mente, 
når man benytter Coombs’ teori i praksis. 
 
Således har vi forholdt os kritisk til vores anvendte teorikere, hvormed vi har demonstreret, at vi 
ikke blot tager teoretikernes forståelser for gode varer, men derimod stiller os refleksivt overfor 
teorierne. Vi mener dog, at teorikerne er ganske anvendelige til at belyse forskellige dimensioner 
af Agnes Cupcakes’ krisehåndtering. 
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Side 33 af 92	  
	  
Supplerende teori 
Vi har nu gennemgået vores primære teorier. Nu vil vi give et billede af, hvilke teorier vi 
supplerer med for at underbygge vores analytiske argumenter, så vi opnår et nuanceret og 
mangfoldigt begrebsapparat. 
 
Vi benytter Elisabeth Hoff-Clausen til at kaste et teoretisk lys over Agnes Cupcakes’ anvendelse 
og håndtering af sociale medier.121 Når vi vil kigge på Agnes Cupcakes’ brug og håndtering af 
sociale medier, mener vi, at vi med fordel kan lægge os i tråd med den retoriske tradition, da 
denne tradition fokuserer på de verbale udtalelser. Vi stiller os kritiske overfor, om vores 
ovennævnte krisekommunikationsteorier er tilstrækkelige til at analysere sociale medier, hvorfor 
vi ønsker at inddrage mere relevante og anvendelige retoriske teorier.  
 Clausen behandler, hvordan man retorisk kan skabe troværdighed som afsender på 
sociale medier. Hun argumenterer for, hvordan man med fordel kan benytte det ciceroniske ethos 
til at skabe frugtbare og tillidsfulde relationer med sine modtagere. Det handler således om, at  
 
”være mere opmærksom på: hvordan retoren udvikler, varetager og vinder handlekraft i sin 
relation til tilhørerne og det samfund, han taler i, ikke mindst gennem det stilistiske udtryk for, 
hvad retoren anser som passende i situationen.”122  
 
Vi vil således se på, hvordan særligt Vangsgaard forsøger at skabe sympati og velvilje for sine 
handlinger. Dette vil endvidere kunne give en forståelse af, hvordan Agnes Cupcakes formår at 
skabe og vedligeholde sociale relationer med deres stakeholdere i en online kontekst. 
 
Vi inddrager endvidere Henry Mintzbergs teoretiske overvejelser omkring ledelsens forskellige 
roller, der fremgår i værket ”Managing”123. Således vil vi kunne analysere og vurdere, hvordan 
Agnes Cupcakes har formået at håndtere krisen i en ledelsesteoretisk optik.  
 Ydermere ønsker vi at inddrage James E. Grunigs teoretiske overvejelser omkring public 
relations. Det interessante ved Grunig er, at han opererer med forskellige symmetriske og 
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asymmetriske public relations-kommunikationsmodeller, der kan give indsigt i Agnes Cupcakes’ 
evne til at kommunikere med diverse stakeholdere. 
Empirisk optik 
I dette afsnit redegør og argumenterer vi for vores empiriske valg. Vi ønsker at præsentere 
variationen af den anvendte empiri, og der vil hertil forelægge en kvalitetsvurdering af empirien 
og ydermere en beskrivelse af vores overvejelser omkring udfærdigelsen af interviewspørgsmål i 
vores interviewguides. Afslutningsvis vil vi redegøre for vores tanker omkring, hvorledes vi 
bearbejder vores primære dataproduktion. 
Variationen i empirien 
Vi mener, at det er vigtigt at basere projektet på et mangfoldigt empirisk fundament. Dette 
skyldes, at vi således kan kvalificere vores fremkomne viden, da mange forskellige aktørers 
holdninger, meninger og vurderinger er sat i spil. I henhold til vores videnskabsteoretiske optik 
mener vi, at det er centralt at operere med kvalitativ empiri, da vi mener, at den kvalitative 
metode kan give indsigter i, hvordan forskellige aktører opfatter, forstår og fortolker Agnes 
Cupcakes’ krise og håndteringen heraf. Således afgrænser vi os fra kvantitative metoder, da vi 
ikke er interesserede i at opnå viden om, hvor stort et antal af individer, der eksempelvis har 
skiftet holdning til Agnes Cupcakes under krisen. Vores empiriske grundlag bygger således på 
forskellige kvalitative data bestående af artikler fra diverse nyhedsmedier, indlæg fra forskellige 
fora samt kvalitative interviews. Vi vælger at dele vores empiri op i henholdsvis primær og 
sekundær empiri.  
Af primær empiri benytter vi interviews, som vi selv har produceret i samarbejde med 
diverse aktører, der har indflydelse på og indsigter i det genstandsfelt, vi berører. Denne empiri 
strækker sig over interviews med relevante stakeholdere såsom en tidligere ansat, eksperter 
indenfor krisekommunikation samt et interview med formanden for HK Handel.124 Den primære 
empiri er frembragt med henblik på at skulle belyse forskellige perspektiver ved vores 
genstandsfelt netop for at sætte os i stand til at blive så nuancerede som muligt i analysen.  
Den sekundære empiri vil tage sit udgangspunkt i diverse journalistiske formidlinger af 
sagen og fra debatfora. Vi anser denne sekundære empiri som væsentlig for analysen, eftersom 
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denne danner overblik over sagens historik. Med diverse artikler og indlæg i fora kan vi skitsere, 
hvad der er sket, hvordan det er sket, samt hvorfor det er sket. Denne sekundære empiri er 
ganske vigtig, eftersom vi senere i vores analyse vil gå ind og benytte vores teoretiske 
begrebsapparater til at belyse hele handlingsforløbet, som den sekundære empiri er medvirkende 
til at skitsere. Det er dog vigtigt at gøre klart, at vi ikke anvender denne sekundære empiri 
ukritisk.125 Endelig er det relevant at pointere, at vi mener, at vi med vores primære og 
sekundære empiri skaber et fyldigt grundlag for at kunne analysere og diskutere vores 
problemstilling. 
 
Strukturering af interview 
Vi retter nu blikket mod vores primære empiri og argumenterer for, hvordan vi har struktureret 
vores interviews og således, hvordan vi har opnået den ønskede viden. I vores primære 
empiriindsamling har vi foretaget os fire forskellige interviews med fire forskellige aktører. Vi 
har således et interview med tidligere ansat hos Agnes Cupcakes126, et interview med ekspert i 
public relations og krisekommunikation Anders Sørensen, et interview med 
kommunikationsekspert Joachim Sperling samt et interview med formanden for HK Handel, 
Jørgen Hoppe.  
Vi har ud fra de opstillede arbejdsspørgsmål kunne udfærdige en interviewguide127, der 
har til formål at sikre, at vi får belyst de mest centrale aspekter ved vores problemstilling.128 Det 
er vigtigt for os, at interviewet ikke er for fastlåst. Hermed vil vi ikke risikere, at 
interviewpersonen brænder inde med værdifuld viden, hvorfor vi har valgt den semistrukturerede 
interviewmodel, der således gør det muligt for os som interviewere at bevæge os ud over de 
stillede spørgsmål. Ifølge Tanggaard & Brinkmann kendetegnes det semistrukturerede interview 
ved at have nogle fastlagte mål, som er nedfældet i en interviewguide, men som derudover giver 
plads og mulighed for, at interviewer kan følge op på uforudsete tematikker og perspektiver, der 
måtte dukke op løbende.129 Dette betyder, at vi er åbne for forandringer af rækkefølgen på 
spørgsmål samt formuleringen af disse. Dette anser vi for den mest givtige måde, således vi 
sikrer et så omfangsrigt perspektiv som muligt. Således vil vi forsøge at finde svar på de 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
125 Jf. ”Udfordringer ved brugen af empiri”. 
126 Personen medvirker som anonym, hvorfor der gives et dæknavn i analysen. 
127 Transskriberinger af interviews er vedlagt som bilag. 
128 Vi henviser til næste afsnits refleksioner omkring interviewguides. 
129 Tanggaard & Brinkmann, 2010: 37. 
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tematikker, der er væsentlige for os at få belyst i vores analysedele før, under og efter130, og 
samtidig mener vi, at det er vigtigt at holde øjnene åbne for konklusioner, vi ikke havde forudset, 
hvilket stemmer overens med vores hermeneutiske forståelse. Vi betragter ydermere os selv som 
medinvolverede i diskussionerne, hvilket bunder i, at vores interview sker med enkeltpersoner, 
hvorfor vi bliver aktive vidensskabere. Desuden er vi opmærksomme på, at vores 
interviewpersoner følger hver deres agenda med forskellige bagvedliggende intentioner. 
Forskellige frembragte udsagn vil derfor afspejle forskellige opfattelser af Agnes Cupcakes, og 
interviewpersonerne vil derfor højst sandsynligt have forskellige opfattelser af Agnes Cupcakes’ 
krisesituation samt håndtering heraf. Dette er i overensstemmelse med det semistrukturerede 
interview, hvorved det er vigtigt at understrege, at vi ønsker at anvende de forskellige 
interviewpersoners opfattelser og tankegange som analyseargumenter.  
 
Interviewguides 
Vi ønsker hermed at argumentere for, hvordan vi har opbygget vores interviewguides samt 
hvilke overvejelser, der ligger til grund for disse. Vi har på baggrund af vores anvendte teori 
valgt at opstille nogle forskningsspørgsmål131, der skal hjælpe os til at holde et skarpt og relevant 
fokus gennem vores analyse. Disse forskningsspørgsmål er dermed med til at skabe grobund for 
vores interviewguide, der således skal sikre, at vi stiller spørgsmål til interviewdeltagerne, som er 
væsentlige for projektets problemstilling. Derfor er det essentielt, at vi skelner mellem 
forskningsspørgsmål og interviewspørgsmål. Til dette bruger vi Steiner Kvales definitioner 
heraf: 
• Forskningsspørgsmål: De opstillede spørgsmål retter sig mod det samlede genstandsfelt. 
Her menes blandt andet tematiske spørgsmål, som inddrager de teoretiske begreber. 
• Interviewspørgsmål: Disse spørgsmål skal forstås som de konkrete spørgsmål, vi har 
dannet på baggrund af vores forskningsspørgsmål. Disse er tilpassede de enkelte 
stakeholdere, således spørgsmålene passer til den specifikke interviewsituation.132 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
130 Forskningsspørgsmål samt analyse er opbygget efter vores teoretiske begreber. Dette vil blive ekspliciteret i analysestrategien. 
131 Vi vælger at benytte betegnelsen forskningsspørgsmål, der således dækker over vores interesser, som samlet kan være 
medvirkende til at besvare projektets problemstilling. 
132 Kvale 2007: 134. 
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I udarbejdelsen af interviewspørgsmål har vi valgt at tilpasse spørgsmålene, således de har 
mulighed for at bidrage med relevant og interessant viden i forhold til, hvad vores intentioner 
med de forskellige interviews er. Dermed har vi udarbejdet flere forskellige interviewguides133, 
der således er tilpassede hver enkelt interviewperson. Vi mener, at det er yderst relevant at tage 
højde for, hvilke positioner og relationer de enkelte interviewede stakeholderes har i forhold til 
Agnes Cupcakes, da den specifikke relation til virksomheden kan have afgørende betydning for, 
hvilke informationer vi er i stand til at frembringe. Endvidere kan det have betydning for, hvor 
dybdegående og detaljeret vi er i stand spørge ind til forskellige konkrete aspekter af sagen. 
Eksempelvis vil interviewet med HK Handel kunne belyse andre aspekter end interviewet med 
en tidligere medarbejder og omvendt. Endelig er det interessant, at værdien og brugbarheden af 
bestemte udsagn vil vægte forskelligt i forhold til de forskellige interviewpersoner, hvilket vi 
ønsker at belyse senere.  
Vi vil i forbindelse med vores analyse opstille vores interviewpersoners væsentligste udtalelser, 
som vi bruger til at underbygge vores pointer med i analysen.134 
Udfordringer ved brugen af empiri 
 
Det er særdeles vigtigt at reflektere over validiteten af vores empiri. Validitet handler om, 
hvorvidt vores data er valide og således kan betragtes som gyldig viden. I forbindelse med 
vurderingen af et givent empirigrundlags validitet er det afgørende, at man forholder sig 
refleksivt til de begrænsninger, der vil forekomme. Derfor forholder vi os kritisk til hvilke 
konklusioner, vi kan tillade os at drage på baggrund af vores empiri.135  
Vi ønsker at forholde os kritisk til vores sekundære empiri. Det er interessant, hvordan 
mange af vores anvendte artikler i høj grad kommer fra de samme to aviser, nemlig Politiken og 
Berlingske Tidende, da disse aviser var dem, der primært dækkede sagen. Det skal dog nævnes, 
at sagen blev dækket ganske bredt af forskellige danske aviser som eksempelvis Børsen og 
Jyllands-Posten. Det synes åbenlyst, at hver af aviserne har nogle bagvedliggende grunde til at 
skrive artiklerne, og man må desuden antage, at de har en intention om at fremstille Agnes 
Cupcakes på en bestemt måde, der passer til den enkelte avis’ hensigter. Der vil altså være 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
133 Interviewguides er vedlagt som bilag. 
134 Jf. ”Analyse”. 
135 Dette vil ydermere blive fulgt op i afslutningen på opgaven i ”Validitet”. 
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forskel på, hvordan forskellige medier udlægger samme sag. Dette skyldes ligeledes, at hver 
enkelt avis har forskellige læserskarer. Man kunne eksempelvis forestille sig, at grunden til, at 
Politiken har dækket denne sag meget, kunne skyldes, at Politiken er en københavneravis, 
hvorfor man kunne formode, at de københavnske læsere har været ganske interesserede i denne 
sag. Det er vigtigt at klargøre, at vores valg af artikler med mere som empirisk analysegrundlag 
er derfor nøje blevet udvalgt, hvormed vi ønsker at anvende dette sekundære empiriske grundlag 
kritisk i analysen.  
Vi benytter kvalitative interviews som empirisk grundlag, da vi mener, at disse er ganske 
ideelle til at kunne nuancere problemstillingen. Vi mener, at vi således er i stand til at opnå 
konkret og specifik viden om konkrete holdninger og opfattelser, der er relevante i forhold til 
vores problemstilling. Vi er dog bevidste om, at denne primære empiri ikke nødvendigvis vil 
afspejle et bredt billede af Agnes Cupcakes’ krisehåndtering, men derimod enkelte udvalgte 
aktørers opfattelser. Vi er således ikke i stand til at generalisere bredt, men nærmere give et bud 
på hvorledes Agnes Cupcakes har håndteret krisen.136  
I vores udfærdigelse af de forskellige interviews kan der foreligge forskellige fejlkilder, 
der kan have indflydelse på de udtalelser, interviewene indeholder. Vi er bevidste om, at vi er 
influeret af forforståelser, vi har fået igennem sekundær empiri samt teoretiske forståelser, 
hvilket således ligger i tråd med vores hermeneutiske tilgang. Dette vil afspejles i interviewene, 
hvilket manifesterer sig ved, at vi gennem sekundær empiri har en forståelse af, at Agnes 
Cupcakes har været i en krise. Der kan således være den fejlkilde, at vi allerede i vores 
spørgsmål til interviewpersonerne har italesat, at vi forstår Agnes Cupcakes som værende i en 
krise. Der kan endvidere være den fejlkilde, at vi qua vores forforståelse stiller ledende 
spørgsmål. Spørgsmål, der leder interviewpersonens svar i en ønsket retning. Det er dog vigtigt 
at understrege, at vi har søgt at være åbne og imødekommende, således vi fanger den 
kompleksitet, der kan ligge i interviewpersonens udtalelser. 
 
Vi ønsker hermed at argumentere for, hvorfor vi finder de enkelte interviews relevante og 
anvendelige i forhold til vores problemstilling, hvilket ligeledes skal validere de forskellige 
interviews. 
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Præsentation af primær empiri 
 
Nedenfor foreligger en kort argumentation omkring relevansen af vores primære empiri. Vi 
argumenterer for, hvorfor de enkelte interviews er brugbare i forhold til vores case.137 
Interview med tidligere ansat hos Agnes Cupcakes Hanne138 
• Interviewet kan give os dybere indsigt i, hvordan det er at være ansat i Agnes Cupcakes, 
hvilket er interessant, fordi krisen udsprang af en kritik af de ansattes arbejdsforhold. Vi 
kan derfor få et billede af, om mediedækningen af krisen og herunder behandlingen af 
medarbejderne stemmer overens med billedet, der skitseres af medierne.  
Interview med formand for HK Handel Jørgen Hoppe  
• Interviewet kan give os nuanceret indsigt i, hvordan HK Handel opfatter Agnes 
Cupcakes’ kommunikation og ledelse igennem krisen. Vi opnår viden om HK’s 
samarbejde med Agnes Cupcakes. Endelig er vi interesserede i at få nogle vurderinger af 
HK om Agnes Cupcakes’ krisehåndtering.  
Interview med Joachim Sperling fra ”Joachim Sperling Kommunikation & 
Forretningsudvikling” 
• Joachim Sperling inddrages som en uvildig repræsentant fra erhvervslivet, der kan bruges 
som videnssparingspartner. Sperlings meninger og holdninger til deres håndtering af 
krisen er givtige for os, da Sperling på daglig vis rådgiver virksomheder med 
kommunikations- og ledelsesmæssige opgaver.  
 
Interview med PR-chef ved Lead Agency Anders Sørensen 
• Vi inddrager Anders Sørensen som en brugbar videnssparringspartner og dermed også 
som en uvildig repræsentant fra erhvervslivet. Vi benytter Sørensen til at opnå væsentlige 
ekspertlige udsagn, vi kan benytte i analysen.  
 
 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
137 En nærmere beskrivelse af empirien er vedlagt som bilag. 
138 Vi har givet interviewpersonen navnet ”Hanne” som dæknavn i analysen. 
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Bearbejdning af data 
Vi mener, at det er vigtigt for os at analysere på diverse udtalelser samt handlinger, der har været 
i forbindelse med Agnes Cupcakes’ kriseforløb. Dette gælder, hvad enten empirien beror på 
vores egne producerede interviews (primær) eller diverse artikler og debatindlæg (sekundær). 
Dette betyder, at vi således ikke går samtaleanalytisk til værks, når vi senere vil analysere på de 
forskellige interviews, hvorfor vi ikke er interesserede i, hvordan meningerne italesættes under 
interviewene. Vi fokuserer udelukkende på dét, der faktisk bliver sagt. Vi ønsker dermed at 
udelade elementer, der kan virke meningsforstyrrende og irrelevante for vores analyse.139 
Grunden hertil skyldes desuden, at vi kun vil fokusere på netop det, vi mener, er til gavn for 
projektets art.  
 
Analysestrategi 
Vi vil i dette afsnit belyse: 
• Hvilke mål vi har med projektet. 
• Hvordan vi anvender empiri og teoretiske begreber i et samspil.  
• Give en klarlægning af hvordan analysen er struktureret. 
Det er relevant at gøre opmærksom på, at formålet med projektet er at forklare, hvordan Agnes 
Cupcakes har håndteret deres krise og dermed give en forståelse af deres krisehåndtering. Det er 
således vigtigt at understrege, at vi ikke er interesserede i at generalisere os frem til 
lovmæssigheder140 eller falsificere den eksisterende teori, der findes inden for 
krisekommunikation. Vi søger derimod at skabe nuancerede forståelser af Agnes Cupcakes’ 
krisehåndtering ud fra vores anvendte teoretiske ståsteder, således vi operationaliserer teorien i 
praksis. 
Vi har valgt at dele vores analyse op i tre dele – henholdsvis før, under og efter krisen. Vi 
finder denne inddeling yderst relevant, da vi herved kan bryde Agnes Cupcakes’ krise op i 
mindre dele, der således bliver genstand for analyse. Denne inddeling kan ligeledes give et 
relevant indblik i, hvordan Agnes Cupcakes har håndteret deres krise i forskellige faser. Vi 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
139 Halkier, 2009:70. 
140 Jf. ”Videnskabsteoretisk optik”. 
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ønsker at give en nuanceret forklaring af Agnes Cupcakes’ krisehåndtering både før, under og 
efter krisen. Denne forståelse af de enkelte dele af krisehåndtering vil kontinuerligt blive holdt 
op i mod de andre enkeltdele samt helheden. Det vil dermed sige, at vi benytter Agnes Cupcakes’ 
krisehåndtering før krisen til at kunne skabe forståelse af virksomhedens krisehåndtering under 
og efter krisen og omvendt. Således arbejder vi i en cirkulær bevægelse for at kunne forklare og 
skabe forståelse af Agnes Cupcakes’ handlinger. 
Vi har valgt at udforme diverse forskningsspørgsmål under hver analysedel, der således 
sammenlagt skal muliggøre at besvare vores overordnede problemformulering. Vi anskuer 
således vores analyse være opbygget på følgende vis: 
Første analysedel – før krisen 
• Baggrunden for krisen – Hvordan kan man forklare baggrunden for Agnes Cupcakes’ 
krise? Hvorfor opstod krisen? 
Som det ovenstående fremgår, ønsker vi at se på, hvorledes krisen kunne opstå for Agnes 
Cupcakes. Det er yderst væsentligt at granske baggrunden for Agnes Cupcakes’ krise, fordi det 
giver grundlag for en forståelse af, hvordan ledelsen har ageret inden krisen, og dermed kan vi 
skabe en forståelse af, hvilke ledelsesmæssige udfordringer og handlinger der har ført til krisen. 
Vi vil dermed se på, hvordan Agnes Cupcakes har formået at opfange ”faretruende” signaler, der 
kunne føre til en krise. Vi ønsker særligt at benytte Coombs’ overvejelser omkring 
signaldetektion, således vi kan kaste et teoretisk lys over krisens baggrund. Empirisk benytter vi 
særligt vores interview med en tidligere medarbejder, da dette interview kan give nogle 
interessante indsigter i, hvordan en medarbejder har opfattet ledelsens handlinger. Vi betegner 
perioden før krisen som værende fra virksomhedens opstart, til sagen får mediernes 
opmærksomhed. 
Anden analysedel – under krisen 
• Identifikation af krise – Hvordan kan man karakterisere Agnes Cupcakes’ krise? 
• Agnes Cupcakes’ respons – Hvilke tekst- og kontekstuelle strategier har Agnes 
Cupcakes benyttet for at opretholde deres image i krisehåndteringen? 
I denne delanalyse vil vi først forklare, hvilken type krise Agnes Cupcakes er havnet i. Dette vil 
vi gøre på baggrund af Coombs’ krisekommunikationsteori og hans overvejelser omkring 
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kriseidentifikation. Dette skal give en nuanceret forståelse af, hvilke kommunikationsstrategier 
man således kan benytte. Vi vil dermed kigge på, hvilke verbale og kontekstuelle strategier 
Agnes Cupcakes har benyttet. Hertil benytter vi et bredt spektrum af teorier, da vi mener, at 
diverse teorier kan supplere hinanden. Tilmed vil vi se på, hvordan de har håndteret sociale 
medier både ledelses- og kommunikationsmæssigt. Endelig vil vi se på, hvordan Agnes 
Cupcakes har formået at håndtere diverse stakeholdere under krisen. Vi ønsker her at tage 
udgangspunkt i Clausens fokus på sociale medier samt inddrage Grunigs public relations-
modeller. Empirisk inddrager vi et bredt spektrum af artikler samt diverse vurderinger og 
udtalelser fra vores interviews. Det er således vigtigt at understrege, at vi i denne delanalyse 
ønsker at give en mangfoldig forklaring og forståelse af, hvordan Agnes Cupcakes har håndteret 
krisen i denne fase. Hertil pointerer vi, at krisen i vores behandling starter fra sagen bliver alment 
kendt i medierne og slutter, når der bliver indgået overenskomst med HK. 
Tredje analysedel – efter krisen 
• Strategier efter krisen – Hvordan kan man opfatte Agnes Cupcakes’ læring og 
evaluering af deres krise? 
 
• Adfærdsændring i forhold til stakeholdere - Hvilke tiltag har Agnes Cupcakes 
foretaget sig for at genoprette deres image efter krisen? 
Endelig vil vores sidste delanalyse fokusere på, hvordan Agnes Cupcakes har håndteret krisen i 
krisens sidste fase. Det er interessant, hvordan Agnes Cupcakes aktivt har handlet for at skabe et 
positivt image efter krisen, hvilket særligt manifesterer sig ved Agnes Cupcakes’ samarbejde 
med HK Handel. Vi vil benytte Coombs’ teoretiske overvejelser omkring denne. Vi betragter 
starten på denne fase, som værende fra virksomheden har indgået aftale om overenskomst med 
HK, og vi anser ikke denne fase for at være afsluttet endnu, da man stadig ser konsekvenser af 
krisen.    
 
For at skabe overblik ønsker vi i opsamlingerne til de enkelte analysedele at fremlægge, hvad vi 
synes at kunne udlede af interviewpersonernes holdninger på baggrund af den primære empiri 
om Agnes Cupcakes’ ledelses- og kommunikationsmæssige udfordringer. Det er vigtigt at 
pointere, at vi ikke nødvendigvis gør brug af hele vores empiriske spektrum i de enkelte 
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analysedele, men at vi stadig mener at kunne udlede nogle meninger og holdninger til Agnes 
Cupcakes’ udfordringer. 
Analyse 
Hermed vil vi rette blikket mod vores analyse. Formålet med denne analyse er at kunne give et 
mangfoldigt indblik i, hvorledes Agnes Cupcakes har håndteret deres krise. Samtidig er denne 
analyse central for projektet, eftersom vi vil demonstrere, hvordan vi fletter empirien og teorien 
sammen, således vi kan besvare vores problemformulering. Som beskrevet i analysestrategien 
ønsker vi at foretage en tredeling af analysen i en før, under og efter del. Disse tre dele skal 
således kunne give en forståelse af de forskellige faser samt en samlet forståelse af helheden. Vi 
vil således rette fokus på den første analysedel – førfasen. 
Første analysedel – før 
Vi ønsker i denne del at skabe en forståelse af baggrunden for krisen, og således hvordan krisen 
kunne opstå for Agnes Cupcakes. Vi vil således analysere, hvordan ledelsen har ageret inden 
krisen, hvormed vi ønsker at anskue, hvilke ledelsesmæssige udfordringer og handlinger der har 
ført til krisen. 
Coombs opererer med betegnelsen signaldetektion. Det handler i førfasen om at se på, 
hvilke signaler Agnes Cupcakes kunne have opfanget for at undgå krisen. Coombs mener, at det 
er vigtigt, at en virksomhed ”attemps to identify risk factors or weaknesses.”141 Således er det 
centralt i denne fase, at virksomheden er bevidst om, hvilke risici virksomheden står overfor: 
”The internal weaknesses identified through risk assesment provide vital information for crisis 
management scanning.”142 Det synes åbenlyst, at der har foreligget nogle interne komplikationer, 
som Agnes Cupcakes ikke har formået at scanne og reagere på. Dette ønsker vi i det følgende at 
argumentere for. Ydermere er det interessant, hvordan Coombs påpeger vigtigheden af 
stakeholder relationships143, idet ”favorable organization-stakeholder relationships are a benefit 
during crisis management.”144 Vi mener, at det særligt er interessant at se på, hvordan Agnes 
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143 Jf. ”Teoretisk optik”. 
144 Coombs, 1999: 19. 
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Cupcakes’ ledelse har håndteret relationen til de interne stakeholdere – altså medarbejderne – 
eftersom vi senere vil argumentere for, at krisen opstod, fordi ledelsen ikke behandlede 
medarbejderne på legitim vis.145 Dermed vil vi nu behandle spørgsmålet, om Agnes Cupcakes 
givetvis har overset nogle faretruende signaler, der muligvis kunne have været medvirkende til, 
at Agnes Cupcakes havnede i en krise? Krisen udspringer på baggrund af nogle kontraktlige 
formelle anliggender, der for alvor tiltrækker omverdens bevågenhed, da Vangsgaard udtaler sig 
nedladende om sine medarbejderes arbejdsmoral.146 Det kunne hermed være interessant at 
overveje, hvorfor Vangsgaard kunne komme ud med sådan en udtalelse? Har der været nogle 
komplikationer i forhold til medarbejderne, som ledelsen ikke har opfanget og reageret på? Et 
andet aspekt, vi ønsker at belyse, er, om man kunne forestille sig, at Agnes Cupcakes ikke har 
reflekteret over arbejdsforholdenes legitimitet? 
Vi mener på baggrund af vores empiri at kunne lokalisere en række signaler, Agnes 
Cupcakes ikke har opfanget. Coombs påpeger, hvorledes ”Crisis are avoided by recognizing the 
warning signs... The effective crisis manager detects these prodromes and takes action to defuse 
the situation.”147 Vi mener at kunne identificere manglende ledelseskompetencer, der således kan 
have central betydning for krisens udspring. Denne påstand ønsker vi hermed at underbygge og 
eksplicitere. For at underbygge denne påstand ønsker vi at forholde os kritisk til Vangsgaards 
ledelseskompetencer. Det interessante ligger i at overveje, hvad baggrunden for denne udtalelse 
kunne være.148 Man kunne således stille sig kritisk overfor, om Vangsgaard ikke har formået at 
motivere medarbejderne tilstrækkeligt og således skabe en passende organisationskultur?  
Motivation 
Vi vil hermed rette blikket mod den tidligere ansatte Hannes egne opfattelser af Vangsgaards 
ledelseskompetencer. Det er interessant, hvordan hun forholder sig særdeles kritisk over for 
Vangsgaard. Hun giver nogle fyldige beskrivelser af, hvorledes hun opfatter Vangsgaard:  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
145 Jf. ”Anden analysedel”. 
146 Jf. ”Casebeskrivelse” og ”Anden analysedel”. 
147 Coombs, 1999: 17. 
148 Det er os ikke muligt eller ønskeligt at udtale os om, hvorvidt Vangsgaard har ”ret” i sin udtalelse om, at medarbejderne ikke 
er motiverede. 
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”Han er egentlig ikke sådan en, der går forrest og træder i karakter og engagerer sine 
medarbejdere... Han (har) jo et problem med at få motiveret sine medarbejdere. Altså at få dem 
til at føle sig vigtige nok til at de gider at yde en ekstra indsats.”149  
Dette citat giver nogle klare indikationer af, hvilke ledelsesmæssige udfordringer Vangsgaard har 
stået overfor i forhold til medarbejderne. I denne sammenhæng udtrykker Mintzberg netop 
vigtigheden af at motivere medarbejderne: ”In the leading role, managers help to bring out the 
energy that exists naturally within people.”150, hvortil han klarlægger lederes rolle overfor 
medarbejderne: ”they motivate them, persuade them, engage them.”151 Det er således interessant, 
hvordan Vangsgaard synes at mangle nogle centrale egenskaber i henhold til at motivere og 
engagere medarbejderne. 
Organisationsidentitet – respekt og forståelse 
Når man skal reflektere over Vangsgaards ledelsesmæssige kompetencer, er det væsentligt at 
anskue, hvorledes han formår at opbygge en frugtbar organisationskultur. Denne erkendelse 
bliver særligt relevant, hvis man betragter dette citat: ”leadership is earned as well as learned, 
not granted.”152 Vores interviewperson Hanne giver denne i forbindelse udtryk for, at man som 
medarbejder manglede en leder, der gik forrest og engagerede sig i den konkrete daglige 
arbejdsrutine. Hanne udtrykker, at ”han kunne måske godt have trukket i nogle af de t-shirts, som 
vi andre skulle gå i… og stået og frostet lidt med os”.153 Denne udtalelse indikerer, at der synes 
at være et behov fra medarbejdernes side om, at ledelsen støttede mere op omkring betjeningen i 
butikken. Som Hanne ydermere giver udtryk for, så 
”…kunne man måske godt have brug for, at lederen havde forståelse for og en gang imellem 
snakkede med os og sagde:” vi sætter så meget pris på at I er her, og tager alt der her skrald.” 
For han stod der jo ikke selv og undskyldte for den lange kø ude på gaden.”154  
Ifølge Mintzberg er effektive organisationer ikke blot dem, der undviger kriser eller pludselige 
opståede problemer, men også hvor ”managers deal effectively with the unexpected disturbances 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
149 Bilag B: 12. & 103f. 
150 Mintzberg, 2009: 66. 
151 Mintzberg, 2009: 66. 
152 Mintzberg, 2009: 66. 
153 Bilag B: 14ff. 
154 Bilag B: 68ff. 
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that do arise”.155 Man kan således argumentere for, at ledelsen på konstruktiv vis kunne have 
draget fordel af aktivt at gå ind i specifikke driftshandlinger med personalet, hvilket kunne have 
skabt bedre relationer ledelse og medarbejdere imellem. Ifølge Mintzberg kan en situation, hvor 
lederen tager affære give et endnu tydeligere billede af, hvem der agerer som frontfigur156, og 
lederen formår at skabe og vedligeholde kontakten internt til sit personale. Hertil synes det 
oplagt at tage med i sine betragtninger, hvorvidt de ansatte ønsker at lade sig lede og følge 
lederen og således identificere sig med virksomheden. Hvis ledelsen fejler i ovenstående, kan 
man diskutere, om medarbejderne af denne grund modsætter sig at blive ledet: ”Det er de 
lededes accept af ledelsen, der gør lederen til en leder”.157 Ledelsens forståelse af vigtigheden af 
at tilgodese ansattes behov kan altså på sigt være en fordel for at undgå pludseligt opståede 
problematikker, der kan udvikle sig til kriser.158 
Det er endvidere interessant, hvordan Hanne understreger, at Vangsgaard ikke ”er den 
fødte leder af mennesker”159, hvilket står i stærk kontrast til Mintzbergs forståelse af en leder:  
”Effective managers pick up tone of voice, facial expression, body language, mood, 
atmosphere... The job of managing is significantly one of information processing, especially 
through a great deal of listening, seeing, and feeling, as well as a good deal of talking.”160  
En leder skal således ifølge Mintzberg være i besiddelse af nogle kommunikative 
ledelseskompetencer, således lederen formår at sætte sig i medarbejdernes situation. Hanne 
udtaler endvidere:  
”Der var bare ikke nok respekt omkring de andre mennesker, der arbejdede sammen med ham... 
Man følte sig egentlig ikke velanset eller respekteret som medarbejder... Der kunne nok godt 
mangle noget forståelse.”161 
Dette citat indikerer fraværet af respekt og forståelse for medarbejderne. Anders Sørensen bakker 
denne pointe op: ”han (har) ikke været en særlig empatisk leder.”162 Det er således interessant, 
hvordan vi oplever en uoverensstemmelse mellem ledelsens og medarbejdernes interesser:  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
155 Mintzberg, 2009: 85. 
156 Mintzberg, 2009: 86. 
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158 Mintzberg, 2009: 85. 
159 Bilag B: 11. 
160 Mintzberg, 2009: 56. 
161 Bilag B: 23, 100f & 133f. 
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”Han er ejer, han er entreprenør, og han er iværksætter, så for ham er det hele hans liv. Det er 
det altså ikke, når man er 17 år og står i den butik. Så tænker man kun på at få fri og på den 
næste studenterfest.”163  
Udfordringen opstår, når der ikke er en gensidig forståelse for hinandens situation. Man kunne 
forestille sig, at denne manglende gensidige forståelse kunne have konsekvenser for 
virksomhedens kultur samt medarbejdernes identifikation til Agnes Cupcakes. Mie Femø 
Nielsen påpeger, at hvis medarbejderne identificerer sig med virksomheden, er de mere  
”tilbøjelige til at tænke og handle i overensstemmelse med organisationens mål og værdier. 
Derudover kan der være fordele som større motivation, større tilfredshed i ansættelsen, bedre 
jobudførelse, bedre samarbejde, færre konflikter og længere ansættelsesforløb.”164  
Man kunne således forestille sig, hvis ledelsen ikke har forståelse for medarbejderne og formår at 
opbygge en frugtbar organisationskultur, at det kan være problematisk at få medarbejderne til at 
identificere sig med virksomheden. Hanne udtaler i forlængelse heraf om en af sine kolleger: 
 ”Hun snakkede i hvert fald om, at hun godt ville stoppe, for det var stadig det samme med, at 
man ikke rigtig følte, at man var værdsat. Der var bare ikke god teamspirit. Hun gjorde det kun 
for pengene.”165  
Dette citat indikerer fraværet af en gunstig organisationskultur, hvor medarbejderne identificerer 
sig med ledelsens visioner og værdier. Det er interessant, hvordan Hatch og Schultz formulerer:  
”Den forvirring og de negative holdninger, som skabes på grund af manglende eller dårlig 
sammenhæng mellem vision, kultur og image, skader den værdi, en virksomhed ellers kan 
forvente... Det er, fordi det skader medarbejdernes motivation til at arbejde for organisationens 
bedste.”166  
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Hanne giver endvidere udtryk for, at 
”det der med at der ikke er så stor respekt omkring medarbejderne. Det er bare ikke den bedste 
medarbejderkultur. Der var ikke nogen fester, der skulle ryste personalet sammen, så hvor meget 
han har været i kontakt med, hvordan man havde det som medarbejder, det ved jeg sgu ikke.”167 
Man kan således stille sig kritisk overfor, om fraværet af en frugtbar organisationskultur, hvor 
der er overensstemmelse og forståelse mellem ledelsens visioner og medarbejdernes interesser, 
ikke kunne være nogle signaler, der kunne have afhjulpet krisens udspring. Vi ønsker senere at 
reflektere over, hvilken konkret betydning denne manglende identifikation kan have for krisens 
fremkomst. 
Således har vi argumenteret for, at Agnes Cupcakes havde en ganske svag organisationskultur, 
hvor fraværet af respekt og forståelse var stor. Man kan empirisk understrege denne pointe, idet 
flere tidligere medarbejdere har været ude og udtale sig kritisk omkring Agnes Cupcakes, hvilket 
eksempelvis kan ses ved Natalie Rosendahls udtalelse: ”Miljøet er ubehageligt og snobbet.”168 
Ligeledes udtaler Ida Marie Auken til Politiken, at ”jeg ikke kunne arbejde et sted og for nogen, 
som opførte sig så meget imod mine principper om god opførsel og min overbevisning om at 
have respekt for andre mennesker.”169 Disse citater validerer påstanden om, at der var mangel på 
respekt og gensidig forståelse. Det kan således være interessant at overveje, om Agnes Cupcakes 
ikke med fordel kunne have opfanget medarbejdernes utilfredshed, således de proaktivt kunne 
have responderet på denne utilfredshed. Vi mener derfor, at der foreligger en intern risiko i 
forhold til medarbejderne. Coombs formulerer denne risiko således: ”weak ethical culture led to 
a crisis that became front-page news. The same fate can befall any company that fails to monitor 
and correct its own ethical climate.”170 Det kan således have voldsomme eksterne konsekvenser 
for Agnes Cupcakes’ image, hvis ikke de formår at håndtere interne anliggender. Hvis en 
virksomhed ikke har en etisk virksomhedskultur, hvor respekt og forståelse optræder som 
centrale værdier, så mener Coombs dermed, at virksomheden kan havne i en mediestorm, der 
kan trække virksomheden ud i en krise.171 
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171 Coombs, 1999: 28. 
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Manglende dialog 
Videre synes det at være interessant at overveje, hvordan man kan forstå forholdet mellem Agnes 
Cupcakes’ ledelse og medarbejdere. Coombs påpeger, at stakeholderrelationer er yderst centrale 
at have for øje, når man skal identificere signaler, der kan føre til en krise. Dette skal ses i lyset 
af, at ”unhappy stakeholders might take their problem public by using protests, boycotts, 
lawsuits, or other forms of confrontation.”172 Man kunne således sige, at hvis medarbejderne 
deler deres utilfredshed omkring arbejdsforholdene, så er der risiko for, at denne information 
kommer pressen for øje, hvilket vi vil se eksempel på senere i vores analyse. Det er en relevant 
iagttagelse, hvordan Hanne giver udtryk for, at hun efterspørger et større samspil ledelse og 
medarbejdere imellem: ”Der kunne godt have været bedre samspil.”173 I denne forbindelse er det 
relevant, hvordan Coombs pointerer, at ”mutual understanding and respect derived from 
dialogues help organizations to cultivate a favorable reputation with stakeholders.”174 Coombs 
fremhæver altså i tråd med Grunig, hvordan en symmetrisk tovejskommunikation kan styrke 
respekten og gensidig forståelse:  
”The organization and the stakeholders become involved in a dialogue through which mutual 
understanding becomes mutual respect. Ultimately, mutual understanding should result in both 
parties forming positive perceptions of one another.”175  
Således kan man sige, at hvis der havde været en mere frugtbar dialog mellem Agnes Cupcakes’ 
ledelse og medarbejdere, således ledelsen havde lyttet til medarbejderne og deres forståelser og 
behov, så kunne man forestille sig, at der kunne være opstået mere respekt og gensidig forståelse 
mellem parterne. Vi mener dermed, at dette er et klart signal, som Agnes Cupcakes ikke 
formåede at identificere. Vi mener således, at der er nogle relationelle problematikker mellem 
ledelsen og medarbejderne, som ledelsen ikke har identificeret. Man kan sige, at Vangsgaard 
kunne have spurgt sig selv, hvorfor hans medarbejdere ikke arbejdede efter hensigten. Ifølge 
Coombs kunne Vangsgaard med fordel have indgået en dialog med medarbejderne, således 
Vangsgaard kunne opnå en forståelse af, hvorfor medarbejderne ikke var motiverede.  
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Ansættelsesvilkår 
Kritikken af Agnes Cupcakes opstod på grund af medarbejdernes ansættelsesvilkår176, hvorfor 
det er interessant at se på, om Agnes Cupcakes kunne have reageret mere proaktivt på denne 
kritik. Man kunne forestille sig, at Agnes Cupcakes med fordel kunne have overvejet, om disse 
ansættelsesvilkår var legitime i offentlighedens optik. Coombs beskriver, hvordan ”a stakeholder 
threat is more serious when the concern is deemed legitimate by other stakeholders.”177 Dette 
citat påpeger vigtigheden af, at Agnes Cupcakes identificerer dette faresignal. Coombs fortsætter 
endvidere: ”Ignoring a legitimate concern makes the organization appear callous to the other 
stakeholders.”178 Agnes Cupcakes kan således optræde ”afstumpet” overfor andre stakeholdere, 
hvis de blot ignorerer legitimitetshensyn. Tilmed understreger Coombs, at ”A crisis manager 
needs to know the values and social responsibility expectations of various stakeholder groups to 
assess a concern’s legitimacy potential.”179 Således kan man sige, at det synes tydeligt, at Agnes 
Cupcakes ikke var forberedte på krisen, hvilket fremstår tydeligt i kraft af deres manglende 
signaldetektion. Vores empiriske fundament bakker endvidere denne pointe op, idet Sørensen 
udtrykker: ”Jeg vil sige, at fra Kristian Vangsgaards side var det tydeligt, at han slet ikke var 
forberedt på det.”180 
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Opsamling 
Hermed vil vi skematisk anskueliggøre, hvilke ledelses- og kommunikationsmæssige vurderinger 
vores primære empiri indbefatter: 
Førfasen 
Udtalelser 
Hoppe Hanne Sørensen Sperling 
Ledelsesudfordringer % Manglende 
motivation, respekt, 
gensidig forståelse og 
organisationskultur 
Manglende respekt og 
empati samt manglende 
gensidig forståelse 
% 
Kommunikations-
udfordringer 
% Manglende dialog Manglende 
kommunikationsstrategi 
% 
 
Herefter vil vi opsamle, hvorledes vi mener at kunne forklare Agnes Cupcakes’ håndtering af 
førkrisefasen. Vi mener således at kunne lokalisere forskellige signaler, som Agnes Cupcakes 
ikke formåede at respondere proaktivt på. Vi mener, at Agnes Cupcakes havde en række 
ledelsesudfordringer, hvilket betød manglende respekt, gensidig forståelse og dialog. Dette kan 
således udmunde i en intern utilfredshed, der kan være en risiko for, at offentligheden får viden 
om. Som en konsekvens heraf synes medarbejderne ikke at kunne identificere sig med 
virksomheden, hvilket kan have betydning for, om medarbejderne agerer i henhold til 
virksomhedens interesser.181 Dette betyder, at relationen mellem ledelsen og medarbejderne ikke 
synes frugtbar, da relationen ikke bunder i dialog og gensidig forståelse. Tilmed synes vores 
empiri at give indikation af, at der har været en svag medarbejderkultur. Ydermere synes et 
signal, Agnes Cupcakes ikke har formået at opfange at være, at de ikke har været opmærksomme 
på legitimitetshensyn. De har altså ikke formået at håndtere medarbejderne i tråd med de normer 
og værdier, samfundet bebuder. Dette skal ses i lyset af Agnes Cupcakes’ kritiske 
ansættelsesvilkår. Det vil således sige, at der har været en række kritiske interne forhold, der kan 
have indflydelse på, hvorfor krisen kunne udspringe for Agnes Cupcakes. Slutteligt mener vi, at 
man forstå baggrunden for krisen som en konsekvens af manglende signaldetektion. 
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Anden analysedel – under 
I denne analysedel vil vi blotlægge fasen, hvor krisen udspringer for Agnes Cupcakes. Som 
beskrevet i analysestrategien vil vi introduktionsvis identificere, hvilken type krise vi opererer 
med. Dette vil vi gøre ved hjælp af Coombs’ brug af attributionsteorien og SCCT-modellen. 
Dernæst vil vi analysere, hvordan Agnes Cupcakes har ageret under krisen, hvilket vil være med 
udgangspunkt i de genoprettelses- og responsstrategier den tekstorienterede og kontekstuelle 
tradition plæderer for. 
Identifikation af krisen  
Det er væsentligt at skabe en forståelse af, hvordan krisen udsprang for Agnes Cupcakes. 
Historien omkring de kritiske arbejdsvilkår blev opsnappet af Politiken d. 22. november 2011 af 
journalistpraktikanten Jens Tingstrøm. Han kom i besiddelse af en ansættelseskontrakt fra 
virksomheden via en bekendt, der havde kendskab til virksomheden.182 Vi har i den foregående 
analyse påpeget indikationer af, at der optræder manglende respekt og gensidig forståelse 
mellem ledelsen og medarbejderne, hvilket kan føre til manglende identifikation for 
medarbejderne. Man kan således forstå dette som et udtryk for, at utilfredsheden blandt 
medarbejderne omkring ansættelsesforholdene183 kan have været aktivt medvirkende til, at sagen 
kom i offentlighedens søgelys. Vi antager, at den opsnappede viden er blevet givet af en intern 
kilde i virksomheden, og at dette nødvendigvis må indikere, at ledelsens interesser ikke stemmer 
overens med de ansattes. I forhold til Nielsens forståelse af hvordan ledelsen kan håndtere 
medarbejdernes identiteter, kan man således stille  spørgsmålstegn ved, hvorvidt medarbejderne 
identificerer sig med de værdier, virksomheden står for. Her må der være tale om manglende 
commitment, hvilket betyder, at de ansatte ikke har en stærk tro på eller accept af en virksomheds 
værdigrundlag og visioner, og at der vil være en manglende vilje til at gøre sig anstrengelser på 
organisationens vegne samt lyst til at være medlem af virksomheden.184 Krisen intensiveres 
herefter, da Vangsgaard efterfølgende gik ud og kritiserede sine medarbejdere. 
 Vi har allerede i den første analysedel skitseret, hvorledes ledelsen har fejlet med hensyn 
til at opfange diverse signaler, der kunne have forhindret krisen, hvorfor det nu bliver relevant at 
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anskue, hvorledes man kan forklare ansvarsfordelingen i denne krise. Hertil vil vi anvende 
Coombs’ forståelse af attributionsteorien. Denne skal ses som ”stakeholdernes opfattelse af – og 
ikke mindst deres umiddelbare ”forklaringer” på – en krisebegivenhed.”185 
Man kan argumentere for, at der har ligget et stort personligt ansvar hos ledelsen i Agnes 
Cupscakes. Dette skal man forstå ved, at Vangsgaard selv var i stand til at styre begivenheden, 
hvorfor man nødvendigvis må tildele ham en stærk perception af personlig kontrol for 
begivenheden, hvorfor han kan holdes ansvarlig186:”Stærk personlig kontrol indikerer, at aktøren 
var herre over sin egen skæbne under begivenhedsforløbet.”187 Således er der tale om, hvad 
Coombs betegner intern locus, hvor ”årsagen til en begivenhed er noget ved aktøren.”188 Sagen 
bliver kun en aktualitet som følge af nogle handlinger skabt internt i virksomheden af ledelsen, 
og man kan derfor ikke tillægge omverden noget ansvar for krisens udspring. Derfor kan man 
tale om, at der var svag ekstern kontrol, idet en anden person ikke kunne kontrollere 
begivenheden.189 Argumentationen skal ses ved, at krisen til dels er forårsaget af de kontraktlige 
forhold, der var nedfældet i medarbejdernes ansættelseskontrakter samt Vangsgaards personlige 
udtalelse om sit personale, hvilket ydermere ligger kriseansvaret på hans skuldre. Dette argument 
støttes op af Sørensen, der ikke mener, at der var tale om en reel krise, før Vangsgaard udtalte sig 
negativt om sine ansatte. Han mener, at dette medførte, at situationen udviklede sig fra blot at 
være et kontraktligt issue til at være en faktisk krise: 
”Han eskalerer kun krisen, fordi han så reagerer så voldsomt og personligt på den kritik, han 
får. Og det er der, den bare går fra at være en kritisk artikel til at være en sag. Det er der, hvor 
den går fra at være en artikel på erhvervssiderne i Politiken, der breakede den til at være en 
forsidesag.”190  
Det er vigtigt at understrege, at vi anskuer, at Agnes Cupcakes’ krise starter, idet Vangsgaard er 
ude og udtale sig kritisk om sine medarbejdere. Vi ønsker at forstå udbruddet af krisen i 
forlængelse af Johansen og Frandsens forståelse af en dobbeltkrise: ”En dobbeltkrise er en krise, 
hvor den oprindelige krise overlejres af en ”kommunikationskrise”, for så vidt virksomheden 
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189 Johansen & Frandsen, 2007: 234. 
190 Bilag C: 26f. 
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ikke magter at lede de kommunikationsprocesser, som skulle bidrage til håndteringen af den 
oprindelige krise.”191 Man kan således sige, at Agnes Cupcakes’ krise bliver en 
kommunikationskrise, da Vangsgaard går ud og giver en verbal reaktion på kritikken af de 
kontraktlige anliggender.192  
I forhold til socialkonstruktivismen er det vigtigt at understrege, at man kun kan tale om 
en krise, fordi omverden italesætter sagen som værende en krise. Virksomheden bør leve op til 
de værdier og normer, der opsættes af virksomhedens omverden for at fremstå legitim.193 Det 
handler altså for Agnes Cupcakes om at erkende, at det resterende samfund ser ens handlinger 
som illegitime, hvorfor det således  er et problem for virksomheden, hvilket Sørensen udtrykker 
således:  
”Hvis man har et problem, så må du først erkende det... Altså et problem defineres jo af 
omverdenen. Og du kan ikke altid selv definere det: ”Jeg kan ikke se, at der er et problem med 
den kontrakt”, nej, men resten af verden synes, at det er et problem, så derfor er det et issue og 
et problem”194  
Dette understreger vores socialkonstruktivistiske samt vores modtagerorienterede fokus, 
eftersom mening og forståelse skabes i den sociale interaktion aktørerne imellem. De beretninger 
og forståelser som dannes af omverdens stakeholdere skabes altså i forhold til de kontekster, de 
indgår i.195  
Hernæst er det interessant at anskue, hvorledes kan man karakterisere Agnes Cupcakes’ 
krisetype. Det er vigtigt at forstå rammen, ”som krisen fortolkes inden for”.196 Coombs forsøger 
at indkapsle forskellige typer af kriser i sin SCCT-model, hvor betegnelsen ”organizational 
misdeeds”197 er særdeles rammende for Agnes Cupcakes’ krise. Coombs karakteriserer denne 
type af krise således: ”Organizational misdeeds include favoring short-term economic gain over 
social values, deliberate deception of stakeholders, and amoral or illegal acts by 
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192 Vi vil behandle denne verbale respons senere i analysen. 
193 Jf. “Legitimitet som rammesætning”. 
194 Bilag C: 222ff. 
195 Jf. “Videnskabsteoretiske optik”. 
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management.”198 Da Agnes Cupcakes tilsyneladende har ansat medarbejdere på vilkår, der er 
blevet opfattet som amoralske og ulovlige199, kunne man argumentere for, at Agnes Cupcakes 
ikke har handlet ud fra samfundets normer og værdier. Man kan således tale om en regulær 
legitimitetskrise, eftersom Agnes Cupcakes ikke har håndteret det samfundsansvar, 
virksomheden har i forhold til at sætte værdier som arbejdsforhold højt på dagsordenen.200  
Det kan ydermere være interessant, hvilket trusselsniveau krisen kan udgøre for Agnes 
Cupcakes’ omdømme. Man kan karakterisere Agnes Cupcakes’ krise som værende af høj trussel 
mod Agnes Cupcakes’ omdømme. Frandsen og Johansen opsamler denne krisetype således: 
 ”menneskelige fejl... organisationelle ugerninger, f.eks. overskridelse af love og regler, der 
skyldes ledelsen. I disse kriser – der alle i princippet kunne have været forhindret – udsætter 
organisationen bevidst mennesker for en risiko eller handler forkert, og stakeholdernes kausale 
attribution er stærk.”201 
Vi har tidligere argumenteret for, at Agnes Cupcakes’ krise kunne være undgået, hvis de havde 
reageret på en række signaler. Tilmed har vi argumenteret for, at stakeholdernes attribution må 
være høj, eftersom Agnes Cupcakes’ ledelse bærer det fulde ansvar for begivenhederne. Således 
betragter vi altså Agnes Cupcakes’ krise i tråd med, hvad Coombs betegner ”intentional”202, 
hvorfor trusselsniveauet er højt. Vi vil senere overveje, hvilken betydning dette får for valg af 
strategier.  
Coombs påpeger endelig vigtigheden af at undersøge en kriseramt virksomheds historik: 
”Crisis history is whether or not an organization has had similar crises in the past.”203 Således 
vil vi påpege, at Agnes Cupcakes ikke har nogen tidligere krisehistorik, der kunne gå ind og 
påvirke modtagernes opfattelse af virksomheden. Da virksomheden endnu er så ung, kan man 
ikke umiddelbart tillægge den nogen historik. Denne krise var virksomhedens første sag, der 
kom for mediernes søgelys.204 Betydningen af manglende krisehistorik vil vi dog tage op, når vi 
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199 Politiken.dk 9.  
200 Jf. ”Legitimitet som rammesætning.”. 
201 Johansen & Frandsen, 2007: 238. 
202 Coombs & Holladay, 2010: 39. 
203 Coombs & Holladay, 2010: 39. 
204 Når man skal tale om krisehistorik, mener vi derfor, at det kun giver mening at anskue Vangsgaards personlige 
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analyserer på responsstrategierne, da denne kan have betydning for valget af den specifikke 
strategi.  
Vi har således karakteriseret Agnes Cupcakes’ legitimitetskrise som havende høj attribution hos 
stakeholderne, hvilket indbefatter svag ekstern kontrol, stærk personlig kontrol samt intern locus. 
Vi har ydermere identificeret Agnes Cupcakes’ krise værende af høj trussel mod virksomhedens 
omdømme. Johansen og Frandsen opsummerer konsekvensen af høj attribution således: ”Jo 
stærkere attributionen er, desto mere sandsynligt er det, at de negative aspekter af krisen vil 
skade organisationen.”205 Derfor bliver det senere interessant at se på, hvordan Agnes Cupcakes 
har håndteret disse negative aspekter. 
Responsstrategier 
Det er særdeles vigtigt at have krisens type, ansvarshavende samt stakeholdernes attribution in 
mente, når man som kriseramt virksomhed skal beslutte, hvilke responsstrategier virksomheden 
skal benytte. Således er det interessant, hvilke verbale som strategiske responsstrategier Agnes 
Cupcakes har benyttet, som vi hermed vil belyse i et teoretisk og empirisk lys. 
Johansen og Frandsen argumenterer i tråd med Coombs for, at en kriseramt virksomhed må 
vælge en responsstrategi, der passer til modtagernes opfattelse af kriseansvaret: ”På grundlag af 
vurderingen af graden eller omfanget af truslen mod omdømmet vælger man så den 
kriseresponsstrategi, som er den mest hensigstmæssige.”206 Agnes Cupcakes må tænke på, at det 
er en trussel mod deres omdømme, der er på spil, hvorfor det er nødvendigt at sørge for, at 
strategien passer til typen af krisen.207 Hermed vil vi først rette blikket mod Agnes Cupcakes’ 
første respons på kritikken af deres arbejdsforhold. 
Benægtelse og unddragelse af ansvar som strategi 
Vi vil således se på, hvordan man kan anskue benægtelse som en måde for Agnes Cupcakes at 
afvise, at der skulle være problemer og dermed fralægge sig ansvaret. Vi vil ydermere blotlægge, 
hvordan man kan se ledelsen unddrage sig ansvaret for krisen. Vi vil anvende det tekstnære 
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perspektiv som omdrejningspunkt, hvor fokus er på det verbale - hvad der bliver sagt, og 
hvordan det bliver sagt.208 
Når man betragter genoprettelsen af Agnes Cupcakes’ image, ”er (det) vigtigt at bemærke, at 
imagegenoprettelse handler om opfattelser”.209 I forsøget på at skabe positive opfattelser af 
virksomhedens image, bliver aktøreren således nødt til at svare igen på en opfattet trussel mod 
sin karakter. Disse angreb bliver vigtige for aktøren og i vores tilfælde Agnes Cupcakes, når de 
nærmeste stakeholdere, som betyder noget for aktøren, mener, at de reducerer virksomhedens 
omdømme.210 Det er særdeles væsentligt at påpege, at Agnes Cupcakes i starten har benyttet 
defensive responsstategier, hvor de senere benytter mere imødekommende 
responsstrategier.211212  
Benægtelse 
I forhold til Benoits teoriapparat er det interessant at se, hvordan hans verbale 
genoprettelsesstrategier kan ses i Agnes Cupcakes’ handlinger. Ifølge Benoit skal man, hvis man 
har begået en fejl og er ansvarlig erkende den. Nægter man ”og sandheden alligevel kommer 
frem, vil man miste troværdighed, og det kan være svært at få rettet op på omdømmet igen.”213 
Benoit pointerer ydermere, at det kan lykkedes at få flyttet skylden over på andre i en krise, men 
det ikke nødvendigvis vil løse eller hjælpe på imageproblemet. I Agnes Cupcakes’ krise er det 
interessant, hvordan man ser eksempler på, at ledelsen benægter, at der skulle være noget i vejen 
med de kontraktlige bånd, og at virksomheden desuden ikke mener, at medarbejderne bliver 
behandlet dårligt. Vangsgaard udtaler til Politiken: ”De har muligheden for at sige nej - vi 
tvinger dem ikke.”214 Der ses yderligere udtalelser, der signalerer graden af benægtelse. I 
selvsamme artikel fremgår det, at Vangsgaard benægter, at medarbejderne skulle blive behandlet 
dårligt: ”Som udgangspunkt bliver alle, der arbejder hos os, behandlet ordentligt. Der er ingen, 
vi mishandler eller taler grimt til.”215 Vangsgaard bruger det, som Benoit omtaler som en 
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”simpel” benægtelse.216 En sådan benægtelse vil typisk blive efterfulgt af et angreb på 
anklageren, hvilket man kunne sige, at Vangsgaard gør med adskillige udtalelser omkring både 
ansatte og omverdens syn på virksomheden. Dette vil vi komme ind på længere nede i dette 
afsnit. Vi mener, at det er væsentligt at forholde ovenstående kommentar til tre tidligere 
medarbejderes opfattelse af arbejdspladsen. I en artiklel i Politiken beskriver en tidligere 
medarbejder, hvordan miljøet er ”ubehageligt og snobbet”.217 Ligeledes beskrives det, at de 
ansatte har oplevet problemer med fastlagte arbejdstider, til hvilket Vangsgaard siger: ”Folk har 
altid fået det som, de ville have det”, hvortil en tidligere ansat svarer, at ”det passer ikke, at der 
ikke har været problemer”.218 Det interessante ligger i den uoverensstemmelse, der synes at være 
mellem arbejdsgiver og medarbejder. Ifølge Emma Slebsager, en tidligere ansat, har hun været 
ude for ikke at blive behandlet ordenligt: ”Under en vagt fik jeg at vide, at jeg heller ikke fik løn 
for den prøvevagt, jeg havde været på”219, og at hun efterfølgende ikke skulle fortælle det ”nede 
i butikken”220. Vi er opmærksomme på, at de tidligere ansattes fremstilling af forholdene 
udelukkende fremstilles i et negativt lys. Det væsentlige er dog, at der var uorden i de interne 
forhold, hvorfor de ansattes udlægninger i denne sammenhæng synes at blive forstærkede.  
Agnes Cupcakes’ valg af defensive strategier stemmer uoverens med Coombs’ 
kontekstnære synspunkt, der går på, at jo større et ansvar virksomheden kan tillægges af 
stakeholderne, desto mere ”imødekommende må den være i sin krisekommunikation”.221 Vi har 
tidligere karakteriseret, at Agnes Cupcakes er ansvarlige for krisen, hvortil vi har karakteriseret 
krisen som værende af høj trussel.222 Johansen og Frandsen beskriver, hvordan Coombs mener, 
at virksomheder må bruge: ”genopbygningsstrategier ved kriser med stærk attribution af 
kriseansvar(kriser, som kan forhindres) uden hensyn til krisehistorien.”223 Her ekspliciteres det, 
at krisehistorikken ikke har indflydelse på Coombs’ anbefaling af genopbygningsstrategier224. 
Man kan således i tråd med Coombs’ anbefalinger stille sig aldeles kritisk overfor Agnes 
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221 Johansen & Frandsen, 2007: 238. 
222 Jf. “Første analysedel” 
223 Johansen & Frandsen, 2007: 239. 
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Cupcakes’ brug af defensive strategier, da disse strategier ifølge Coombs burde anvendes ved 
kriser med lav trussel mod omdømmet og ”ved rygter og udfordringer”225.  
Unddragelse af ansvar 
Det er endvidere interessant, hvordan Agnes Cupcakes unddrager sig ansvaret for krisen. I en 
anden artikel i Politiken bliver Vangsgaard spurgt ind til, hvorfor der foreligger en 
konventionalbod på en kvart million kroner. Hertil svarer Vangsgaard: ”Det ved jeg faktisk ikke. 
Det er fastsat af vores advokat”.226 Vangsgaard unddrager sig med denne udtalelse ansvaret for 
de kontraktlige forhold, da han ydermere giver udtryk for, at det er virksomhedens advokat 
Catrine Søndergaard Byrne, der udfærdiger disse. Benoit beskriver dette som en måde at 
omstøde sig ansvaret: ”hvor man påberåber sig en mangel på information om eller kontrol over 
vigtige faktorer i situationen.”227 Vangsgaard signalerer med udtalelsen, at han ikke har haft den 
fulde kontrol over udfærdigelsen af kontrakterne og derfor ikke har været tilstrækkeligt 
velinformeret. Indirekte udtrykker han således, at andre har del i ansvaret.228 Det ses ydermere, 
hvordan ledelsen forsøger at skyde skylden over på medarbejderne, hvilket var med til at 
eskalere krisen.229 Dette fremgår af Vangsgaards udtalelse omkring sine ansatte, da sagen blev 
præsenteret for medierne. Vangsgaard udtaler: 
 
”Da vi opstartede, havde vi en del problemer med folk, der meldte sig syge, men som ikke reelt 
var syge. Så vi rettede kontrakterne, da det ødelægger vores forretning, når folk ikke går på 
arbejde. En tredjedel eller flere af pigerne er ’wannabe reality tv-stars’, der tror, at de skal 
arbejde i Agnes Cupcakes, fordi ’det er simpelthen så smart, og det er uha så fedt så fedt det 
hele”230 og videre ”Flere af dem gider ikke at lave noget - når man kommer, står der bare tre 
piger og snakker”231 
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Med disse udtalelser kan man argumentere for, at ledelsen flytter skylden over på 
medarbejderne.232 Med udtalelsen giver Vangsgaard udtryk for, at det er omstændighederne233, 
der har fået ledelsen i Agnes Cupcakes til at foretage ændringerne i kontrakterne. Med Benoits 
termer kan man derfor sige, at han ser sig selv provokeret til at foretage disse handlinger: 
”Aktøren kan hævde, at den pågældende handling blev begået som svar på en anden forkert 
handling, der forståeligt nok fremkaldte den pågældende krænkende handling”.234 Vangsgaard 
forsøger med et angreb på anklagerne at legitimere virksomhedens handlinger og dermed også at 
lede opmærksomheden over på dem, der retter anklagen mod virksomheden.235 
I selvsamme artikel kommer Vangsgaard med endnu en interessant udtalelse, da han siger: 
”Nogen kan måske synes, vi går i for små sko, men vi er en opstartsvirksomhed og har kun været 
i business i et år. Der er meget hjerteblod i det, når man agerer. Vi gør meget ud af at fortælle, 
hvad man går ind til, når vi ansætter folk”.236  
Med udsagnet forsøger Vangsgaard at legitimere virksomhedens handlinger med argumentet om, 
at det er en nyopstartet virksomhed. Hertil kan man sige, at Vangsgaard selv mener, at 
handlingerne er gjort af gode hensigter. I denne forbindelse er det interessant, hvordan Benoit 
mener, at ”udførelsen af den pågældende handling kan retfærdiggøres på grundlag af motiver 
eller intentioner”237. Ifølge Benoit kan en sådan respons blive modtaget godt af stakeholdere, da 
”folk, der forvolder ondt, mens de forsøger at gøre noget godt”, ikke vil blive dømt lige så hårdt 
som folk eller virksomheder, der udelukkende handler med onde hensigter. I forhold til 
ovenstående udtalelse omkring, at ”der er meget hjerteblod i det”238, er ligeledes et aspekt, 
Sørensen kommenterer. Han siger, at entreprenører som Vangsgaard har en enøjet tilgang til 
problematikken, da de typisk vil føle, at de ofrer sig for at få virksomheden stablet på benene. 
Hertil siger Sørensen: ”Det er jo med den optik, de ser på verden… så ser de slet ikke de der 
angreb, når de kommer fra siden… når de så kommer kan de ikke forstå det, for de mener jo, at 
de kun gør gode ting.”239 Man kunne således forestille sig, at dette kunne skabe en forståelse af, 
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hvorfor Agnes Cupcakes går ind og benægter, eftersom de opfatter det som et personligt angreb: 
”derfor opfattes det... som et meget personligt angreb, når der kommer nogle og peger fingre af 
dem.”240 Det er dog vigtigt at understrege, at man må stille sig ganske kritisk overfor, om 
omverden alligevel ikke vil opfatte Agnes Cupcakes’ handlinger som ”onde” eller i hvert fald 
illegitime, når Agnes Cupcakes går ud og kritiserer deres egne medarbejdere samt præsenterer 
medarbejderne for kritisable arbejdsforhold. 
Et andet eksempel på, at ledelsen i Agnes Cupcakes unddrager sig ansvaret, er ved 
Vangsgaards udtalelse til Berlingske om, at det var den danske Jantelov, der spillede ind.241 
Ifølge Vangsgaard kendetegner den danske mentalitet, at der er behov for at ”hakke ned”242 på 
virksomheder, det går godt for. Her går Vangsgaard ind og verbalt udtrykker sin skuffelse og 
personlige holdning til kritikken på trods af, at han er kommet med en undskyldning243. 
Vangsgaard skyder således skylden over på modtagernes opfattelsesevne – det er altså 
modtagerne, der opfatter handlingerne forkert. Jørgen Hoppe udtrykker det således: ”Så prøver 
han at skyde skylden lidt væk ved at sige, at det var Janteloven.”244 Denne udtalelse må således 
også indikere, at han bærer nag over krisens grundlag. Spørgsmålet er så, om en sådan udtalelse 
styrker Vangsgaards og dermed ledelsens troværdighed? Dette vil vi komme ind på, når vi 
analyserer, hvordan undskyldningen frembringes.  
 
Vi har nu klarlagt, hvordan Agnes Cupcakes ud fra en retorisk vinkel både har benægtet og 
unddraget sig ansvaret under krisen. Dette har vi gjort ved anvendelse af Benoits 
genoprettelsesstrategier. Vi har endvidere stillet os yderst kritiske over for Agnes Cupcakes’ valg 
af ovenstående defensive strategier. Vi vil hermed fokusere på Agnes Cupcakes’ næste strategi – 
undskyldningen. 
Undskyldningen 
Det er interessant, hvordan Agnes Cupcakes samme dag, som de benægter og unddrager sig 
ansvaret, går ud og undskylder for deres handlinger. Agnes Cupcakes indrykker således den 22. 
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November et indlæg på virksomhedens Facebookside, hvor de introduktionsvis skriver 
"Beklager! Agnes Cupcakes beklager.”245 Det er relevant at påpege, at en del artikler behandler 
denne undskyldning, men de har undskyldningen på Facebooksiden som omdrejningspunkt, 
hvorfor vi tager udgangspunkt i denne undskyldning. Vi ønsker således at se på, hvordan man 
kan forstå dette ”knæfald” i et teoretisk lys. Et centralt spørgsmål er, om denne strategi virker 
troværdig? Det er relevant at iagttage, hvordan Agnes Cupcakes inden for samme døgn skifter 
fra en klar defensiv strategi til en komplet imødekommende strategi.246 Man kunne således 
overveje, om dette hurtige strategiskifte kunne have betydning for undskyldningens 
troværdighed, hvilket vi senere vil belyse. 
 Det er hermed centralt, hvordan Johansen og Frandsen beskriver, at Hearit forstår en 
virksomheds undskyldning i et forløb af fem faser. Hearit ville således forklare Agnes Cupcakes’ 
krise ved først at sige, at Agnes Cupcakes har forbrudt sig på etiske og moralske spilleregler, der 
krænker ”borgernes opfattelse af, ”hvad man kan eller ikke kan tillade sig.”247 Herefter vil 
Agnes Cupcakes ”anklages af omverdenen (stakeholderne) for at have handlet forkert”, hvilket 
eksempelvis kan ses ved omverdens reaktion på Vangsgaards udtalelse.248 Agnes Cupcakes vil 
således havne i en legitimitetskrise, da Agnes Cupcakes ikke viser ansvarlighed og således ikke 
handler ”i overensstemmelse med samfundets moralske normer og værdier.”249 Hearit beskriver 
således, hvordan en virksomhed må undskylde for sin handling, og hvis undskyldningen gives 
”korrekt”, kan ”organisationen tilgives af sine stakeholdere”.250 Det interessante er så, hvorledes 
man kan forstå denne undskyldning i forhold til de kriterier, Hearit opstiller.251  
Udformningen af undskyldningen  
Således ønsker vi først at anskue, hvordan252 Agnes Cupcakes har givet denne undskyldning og 
således analysere undskyldningens form. Hearit introducerer det første kriterium ”truthful” – 
altså sandfærdig: ”Truthfulness suggests that an apologia should be characterized by a 
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disclosure of useful information.”253 Agnes Cupcakes skriver i undskyldningen: ”Det er en 
forkert og ubetænksom udtalelse... den  omtalte udtalelse (er) meget uheldig.”254 Man kan ud fra 
vores empiri stille sig skeptisk overfor sandfærdigheden af denne udtalelse, idet Hanne 
udtrykker:  
”Jeg tror, at andre godt kan tænke: ”ahh det synd for Kristian, at han lige blev fanget midt i 
sådan en sætning. Det er sikkert medierne, der puster det op.” Men det tror jeg bare ikke. Jeg 
tror virkelig, at han kunne gå rundt og have sagt det i syv dage, så kunne én være kommet forbi 
og hørt ham sige det.”255  
Dette citat giver en klar indikation af, at det ikke bare var et uheld og en ubetænksom beslutning. 
Hanne begrunder sin udtalelse således: ”Jeg har set ham under glansbilledet. Det er ikke 
underligt, at Kristian siger sådan noget, når man kender ham som person.”256 Det er vigtigt at 
påpege, at dette kun kan give en indikation af, om undskyldningen har været sandfærdig. Dog er 
det en ganske interessant pointe, eftersom det stiller hele undskyldningen i et kritisk lys: Mener 
Vangsgaard overhovedet denne undskyldning? Eller er undskyldningen kun et indstuderet forsøg 
på at skabe velvilje fra modtagerne? Dette spørgsmål vil vi reflektere over senere i analysen. 
Herefter kan det være interessant at anskue næste kriterium, hvad Hearit betegner 
”sincere” – altså oprigtighed.257 Først er det interessant, hvordan ”an organization must 
demonstrate a good-faith effort to achieve reconciliation.”258 Johansen og Frandsen beskriver, 
hvordan ”dette kan komme til udtryk ved handlinger, hvor organisationen viser, at den virkelig 
ønsker at løse problemet.”259 Det er således interessant, at Agnes Cupcakes allerede den 24. 
november går ind og modificerer kontrakten: ”Vi har handlet med det samme. Alle medarbejdere 
har således i går aftes fået et kontrakttillæg, hvor vi har fjernet konventionalboden og rettet til 
omkring fastsættelsen af ugentligt timeantal.”260 Senere indgår Agnes Cupcakes ligeledes en 
overenskomst med HK, der tilmed kan forstås som et forsøg på at opnå forsoning.261 Hernæst 
beskriver Hearit, hvordan en verbal handling må følge: ”The demonstration of sincerity is indeed 
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rooted not just in operational performance but also in communicative performance.”262 Således 
er det interessant, hvordan Agnes Cupcakes skriver: ”vi ændrer - med advokaternes bistand – i 
dele af kontrakten.”263 Det vil således sige, at Agnes Cupcakes forsøger at være oprigtig i forhold 
til at ændre i kontraktlige anliggender. Man kan således overveje, om incitamenterne bag disse 
ændringer er legitime? Ændrer Agnes Cupcakes blot i kontrakterne for at tilfredsstille 
stakeholderne, eller mener Agnes Cupcakes oprigtigt, at disse ændringer i kontrakterne er det 
etiske korrekte at gøre? I denne forbindelse udtaler kriserådgiver Lasse Meldgaard Bloch, at 
handlingen ikke virkede oprigtig.264 Vi ønsker yderligere at reflektere over denne 
problemstilling, når vi vil behandle Agnes Cupcakes’ forsøg på at genopbygge deres image efter 
krisen. 
 Næste kriterium handler om ”timely” – altså betimelighed, hvilket vil sige 
undskyldningens timing. Man kan i forhold til dette kriterium stille sig kritisk overfor, hvorvidt 
Agnes Cupcakes har givet undskyldningen på det rette tidspunkt. Man må således forstå 
konteksten for undskyldningen: Agnes Cupcakes har inden for det seneste døgn benægtet og 
unddraget sig ansvaret. Man kan derfor stille sig skeptisk overfor, om Agnes Cupcakes har nået 
at gennemgå en erkendelsesprocess på så kort tid. Hvis dette ikke er tilfældet, kunne man 
forestille sig, at motiverne bag undskyldningen udelukkende var baseret på egen interesse265, 
som Hearit beskriver: ”An organization that responds too quickly can be perceived as trying to... 
”get it over with quickly””.266 Hvis undskyldningen således bliver opfattet som en hurtig løsning, 
kunne man argumentere for, at undskyldningens troværdighed ville dale.  
En undskyldning skal være givet af frivillighed, hvad Hearit kalder ”voluntary”: ”it must 
be performed without actual of anticipated coercion.”267 Der er i denne forbindelse særligt to 
interessante indikationer på, at undskyldningen ikke blev givet af frivillighed. Først er det værd at 
bemærke, at Agnes Cupcakes selv skriver: ”Skriveriet i Politiken kræver en udtalelse fra os”.268 
Man kan således overveje, om Agnes Cupcakes giver denne undskyldning af pligt, eller om de 
giver undskyldningen af troværdige og lystbetonede grunde. Sørensen giver sin vurdering af 
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bevæggrundene for undskyldningen på følgende vis: ”der er (så) nogen, der siger til ham, at han 
er nødt til at sige undskyld.”269 Dette citat indikerer, at undskyldningen fremkom mere af 
nødvendighed end af lyst. Dette stiller således undskyldningens validitet i et skeptisk lys, da man 
kunne forestille sig, at hvis offentligheden finder undskyldningen for indstuderet og for formel, 
så vil undskyldningen ikke have den rette effekt. Dette vil vi vende tilbage til senere. 
Endelig skal det nævnes, at de sidste to kriterier handler om, at undskyldningen må 
”henvende sig til alle stakeholdere”270 samt ”gives i den rette kontekst”271. Her er det interessant 
at understrege, at undskyldningen blev givet på Agnes Cupcakes’ egen Facebookside, hvormed 
man kunne forestille sig, at undskyldningen blev givet i en kontekst og i et forum, hvor et stort 
spektrum af stakeholdere har adgang til denne information. Man kunne dog argumentere for, at 
den oplagte kontekst at give undskyldningen i ville være internt i virksomheden, eftersom de 
særligt berørte stakeholdere i denne case er Agnes Cupcakes’ medarbejdere. 
Undskyldningens indhold 
Hermed er det interessant at overveje, hvorledes indholdet af Agnes Cupcakes’ undskyldning 
forholder sig i forhold til Hearits teoretiske overvejelser omkring, hvad en undskyldning skal 
indeholde. 
 Hearit opstiller en række kriterier for, hvad en etisk korrekt undskyldning skal 
indeholde.272 Introduktionsvis kan man sige, at Agnes Cupcakes ”explicity acknowledges 
wrongdoing”273, da undskyldningen lægger ud med følgende: ”Det er en forkert og ubetænksom 
udtalelse”.274 Dog er det værd at bemærke, at vi tidligere har stillet os skeptisk over 
sandfærdigheden af denne udtalelse. Det er interessant, hvordan undskyldning ikke påberåber sig 
det fulde ansvar: ”Vi skal kunne holde på vores forretningshemmeligheder, og det vil fortsat 
være en del af kontrakten.”275 Dette citat kunne indikere, at Agnes Cupcakes ikke mener, at der 
er noget i vejen med denne del af kontrakten, hvilket kunne tyde på, at når Agnes Cupcakes 
senere går ud og ændrer kontrakten, så er det mere af nød end af legitime og ansvarsbevidste 
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grunde. Agnes Cupcakes forsøger at udtrykke beklagelse ved eksplicit at benytte ordet 
”beklager”276. Det interessante ligger dog i, at Agnes Cupcakes ikke direkte søger at ”vise 
solidaritet med de stakeholdere, som har lidt skade.”277, hvortil de ligeledes ikke synes at ”søge 
efter forsoning med de stakeholdere, som har lidt skade.”278 Nok skriver Agnes Cupcakes, at ”vi 
er ekstremt glade for vores personale”279, men de giver ikke udtryk for, at de forstår deres 
situation. Hearit formulerer, hvordan ”the apologist ideally should express empathy with the 
injuried.”280 Vi har tidligere argumenteret for, at Agnes Cupcakes’ ledelse ikke udviser forståelse 
og empati for deres medarbejdere, hvilket dette kan ses som et udtryk for. Agnes Cupcakes 
skriver ligeledes i undskyldningen, at de vil ændre dele af kontrakten, men de udtrykker ikke 
eksplicit, hvordan de ledelsesmæssigt vil ændre ansættelsesvilkårene og arbejdsmiljøet, således 
medarbejderne kan opleve respekt, forståelse og dialog. Hearit udtrykker, hvorledes den 
undskyldende må ”asks for forgiveness”281, idet Agnes Cupcakes må ”encourage a restoration of 
the damaged relationship. It says to the injuried party, ”I want to start over. I want to know I 
have your trust again.””282 Agnes Cupcakes beder ikke om tilgivelse i undskyldningen, hvilket 
viser, at Agnes Cupcakes ikke eksplicit søger at ”genskabe” tilliden fra stakeholderne. Vi mener, 
at dette er et kritisk punkt ved Agnes Cupcakes’ undskyldning, da Agnes Cupcakes således ikke 
giver udtryk for, at de ønsker et forbedret forhold med de berørte stakeholdere. Endvidere er en 
vigtig iagttagelse, at Agnes Cupcakes’ undskyldning ikke synes at indeholde nogen forklaring på 
episoden. Hearit udtrykker dette således, at det er vigtigt, at undskyldningen indeholder ”an 
explanation that addresses legitimate expectations of the stakeholders.”283 Agnes Cupcakes 
synes derved ikke at have stakeholdernes legitime forventninger in mente, når de undskylder, 
hvilket, vi mener, vil svække undskyldningens effekt, da stakeholderne ikke får nogen legitim 
forklaring på forløbet.  
Man kan således stille sig ganske kritisk overfor undskyldningens indhold, eftersom 
undskyldningen synes at have centrale mangler. Det bliver nu interessant at overveje, hvilken 
betydning dette har på undskyldningens troværdighed. 
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Undskyldningens ethos 
Det er interessant at overveje, hvordan man kan forstå troværdigheden af Agnes Cupcakes’ 
undskyldning. Coombs beskriver, hvordan ”credibility is a very important concept because it has 
a significant effect on the persuasiveness of a message.”284 Det vil sige, om der er teoretiske 
bevæggrunde for, at modtagerne skal tro på undskyldningen: ”credibility is a vital component of 
the stakeholder’s attitude toward the organization. The benefit of credibilty is that it increases 
the believability of an organization’s message.”285 Først er det vigtigt at forstå, at 
undskyldningen blev givet på Facebook, hvorfor det kan være interessant at analysere 
undskyldningens troværdighed ud fra Clausens teoretiske overvejelser. Introduktionsvis er det 
vigtigt at forstå, at Vangsgaards udtalelse, som undskyldningen er en reaktion på, har været af 
yderst personlig karakter. Vangsgaard gik ud og kritiserede sine medarbejderes arbejdsindsats og 
arbejdsmoral i ganske følelsesbetonede vendinger. Sørensen udtrykker dette således: ”Krisens 
udgangspunkt var noget meget personligt, når han i et meget følelsesladet sprog kritiserer sine 
egne medarbejdere.”286 Derfor er det interessant at overveje, om undskyldningen er en passende 
respons på Vangsgaards udtalelse. Clausen beskriver, hvordan virksomheden  
”må demonstrere sin forståelse for situationen – for sagen, for sin egen og for sit publikums 
karakter... Taleren må have en omfattende viden om og evnen til at disponere og fremføre 
den(talen), som det er passende i situationen.”287  
Man kan således stille sig skeptisk overfor, hvorvidt Agnes Cupcakes demonstrerer denne indsigt 
i medarbejdernes karakter og således formår at skabe en passende respons. Sørensen 
argumenterer for, at undskyldningen ”blev bare sådan lidt formaliseret, og det var tydeligt, at det 
ikke var ham personligt.”288 Sørensen påpeger, hvordan han oplever diskrepans mellem en 
personlig og meget følelsesladet udtalelse og en formaliseret undskyldning. Undskyldningen 
bevæger sig på et formelt plan, idet Agnes Cupcakes forsøger at argumentere sagligt: ”Vi skal 
kunne holde på vores forretningshemmeligheder, og det vil forsat være en del af kontrakten, 
fordi det er selve essensen bag vores produkter og vores brand.”289 Her går Agnes Cupcakes ind 
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og benytter rationaliteten som et argumentationsgrundlag, hvilket står i kontrast til den 
ciceroniske tilgangs fokus på sympati og velvilje.290 Clausen påpeger i forlængelse heraf, at man 
må knytte pathos op af ethos for at kunne skabe troværdighed online, hvilket vil sige, at 
afsenderen må tale til modtagernes følelser kontra tale til modtagernes fornuft.291 Clausen 
påpeger en kritik af en formaliseret tone således, at der online  
”tages der skarp afstand fra den upersonlige og til tider autoritative tone i diskursen fra typisk 
store virksomheder... Disse (har) slet ikke indset, at brugerne online er i gang med en 
verdensomspændende samtale, hvor det, der værdsættes, er åbne, ærlige og personlige 
udvekslinger mellem individer.”292  
Nok forsøger Agnes Cupcakes at skabe sympati, idet de skriver: ”Vi er ekstremt glade for vores 
personale, som er en stor del af den succes, vi har fået.”293, men som Sørensen udtrykker det, 
kan argumentationen her komme til at virke indstuderet: ”Så fungerer det bare ikke rigtigt. Så er 
det ikke dig som person. Vi ved ikke, om du bærer skylden i dit hjerte. Vi ved ikke, om du for 
alvor krænger dig ud, fordi det virker lidt for lært.”294 Dette skal ligeledes ses i lyset af, at det er 
Vangsgaard selv, der går ud og kritiserer medarbejderne, hvormed han i undskyldningen 
anlægger et mere distanceret og upersonligt forhold til medarbejderne. Sørensen fortsætter 
således: ”Så var det tydeligvis formuleret af en kommunikationsrådgiver.”295 Dette sætter således 
spørgsmålstegn ved sandfærdigheden og frivilligheden af undskyldningen. Man kunne overveje 
om Agnes Cupcakes kun giver undskyldningen, fordi de er blevet rådgivet af nogle 
kommunikationseksperter. Derfor kan man stille sig kritisk overfor, om undskyldningen blot er 
en indstuderet handling.296 Hermed kan det være interessant at overveje, hvilken betydning 
Agnes Cupcakes’ tidligere og senere handlinger har for undskyldningens troværdighed. 
Når Agnes Cupcakes forinden har benægtet og unddraget sig ansvaret, så virker det ikke 
troværdigt, at de så kort tid efter går ud og undskylder. Vi har tidligere i analysen påpeget, 
hvordan Vangsgaard senere i kriseforløbet udtaler, at han føler, at han har været offer for den 
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danske Jantelov.297 Det fremgår i flere artikler samt et personligt indlæg på K-forum, hvor han 
skyder skylden på den danske Jantelov: ”Det er typisk dansk, at man har behov for at hakke på 
en dansk virksomhed, som er på vej frem. Det har virket for rosenrødt til, at folk kunne lide 
det”.298 Det er således interessant at overveje, hvilken betydning dette kan have for 
undskyldningens troværdighed. Tidspunktet, hvor Vangsgaards udtrykker denne holdning, er den 
2. januar til Berlingske.299 Denne timing synes at underminere oprigtigheden af virksomhedens 
undskyldning, da han således signalerer, at han stadig bærer nag over omverdens holdninger til 
virksomhedens handlinger. Handlingen bekræfter netop Sørensens udsagn om, at ”…han 
reagerer så voldsomt og personligt…”300, hvilket kan få Vangsgaard og ledelsen til at fremstå 
utroværdige, idet man ikke kan adskille personlige holdninger fra sin forretning. Vi mener 
derfor, at der er risiko for, at denne handling udligner tidligere udmeldinger og sænker 
virksomhedens oprigtighed. Man kan endvidere anskue denne udmelding som en indikation af, at 
Vangsgaard ikke formår at inkorporere legitimitetshensyn i sine udtalelser. Vangsgaard synes 
ikke at have forståelse for, hvilke normer og værdier der ligger i samfundet.  
Således har vi forholdt os kritiske til Agnes Cupcakes’ undskyldning, da vi ovenstående har 
argumenteret for, at undskyldningen indbefatter en række form- og indholdsmæssige mangler. 
Disse stiller således undskyldningen i et utroværdigt lys, idet vi mener at kunne se indikationer 
af, at undskyldningen synes indstuderet og formaliseret. Joachim Sperling underbygger 
endvidere vurderingen af manglende troværdighed således: ”Direktøren virker ikke særlig 
troværdig”.301 Tilmed mener vi, at tidligere og senere udtalelser har betydning for svækkelsen af 
undskyldningens troværdighed, hvorfor man kunne argumentere for, at der er inkonsistens i 
Agnes Cupcakes’ kommunikation. Hoppe udtrykker dette således, at ”han viger jo lidt væk fra 
den vej, han har forsøgt at ligge.”302 Coombs påpeger vigtigheden af konsistent kommunikation 
således: ”The organization must deliver consistent messages to stakeholders. A unified response 
promotes consistency.”303  
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Forbedrende handling som strategi 
Således vil vi rette fokus mod Agnes Cupcakes’ valg og benyttelse af strategien forbedrende 
handling. Vi ønsker ved hjælp af Coombs og Benoit at analysere Agnes Cupcakes’ forsøg på at 
forbedre deres handlinger. 
Coombs opererer med betegnelsen ”corrective actions”304, som Johansen og Frandsen oversætter 
til ”forbedrende handlinger”.305 Coombs formulerer videre, hvordan ”corrective actions requires 
an organization to repair the damage created by the crisis or take action to prevent a repeat of 
the crisis.”306 Det er interessant, hvordan Coombs påpeger, hvordan forbedrende handlinger er 
”used when the crisis is an organizational misdeeds.” 307, hvilket peger på, at Agnes Cupcakes 
forsøger at benytte en passende strategi i forhold til krisetypen. Vi finder det relevant at påpege 
Benoits pointe, der går på, at chancen for genoprettelse af et positivt image hos omverden er 
større, når den kriseramte virksomhed fremlægger hvilke planer, der skal hindre en lignende 
situation i at opstå senere, hvormed virksomheden vil ”forhindre, at den uønskede handling 
gentager sig”308. Der er altså her tale om, at virksomheden udviser villighed til at korrigere309 
sine handlinger med målet om at skabe forbedringer310, hvilket ydermere skaber mere legitimitet 
for virksomheden. 311  
Fra krisen bryder ud, synes Agnes Cupcakes at foretage to overordnede forbedrende 
handlinger, der virker iøjefaldende og interessante at analysere. Disse forbedrende handlinger 
består i en korrigering af kontrakten samt en overenskomst med HK. Disse handlinger ønsker vi 
at kaste et teoretisk lys over. 
Som følge af presset fra medier og nærmeste stakeholdere vælger ledelsen d. 24. 
november at droppe konventionalboden på 250.000 kroner. Vangsgaard reagerer hurtigt på 
presset, og han lover sine medarbejdere, at kontrakterne vil blive ændret. Således udtrykker 
Vangsgaard: 
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”Vi har handlet med det samme. Alle medarbejdere har således i går aftes fået et kontrakttillæg, 
hvor vi har fjernet konventionalboden og rettet til omkring fastsættelsen af ugentligt 
timeantal.”312 
Det er interessant at se, hvordan virksomheden vælger at reagere på kritikken på trods af, at 
ledelsen ikke mener, der er noget uretfærdigt ved den måde, kontrakterne er udfærdiget på. Dette 
må nødvendigvis vise, at ledelsen er klar over, at en fastholdelse af kontrakten ikke nødvendigvis 
kommer dem til gavn på længere sigt. Spørgsmålet er, hvorvidt ændringen vil falde i god jord 
blandt omverden, hvis ikke ledelsen selv giver udtryk for samme holdning. Der kan altså være 
mulighed for, at den forbedrende handling kan blive opfattet som en konsekvens af tvang og 
dermed ikke virke oprigtig.313 Ifølge Benoit kan en korrigering gives ”i form af et løfte”314,  
hvilket betyder, at der sørges for, at en lignende hændelse ikke vil gentage sig. Benoit mener 
ydermere, at man som virksomhed godt kan korrigere uden nødvendigvis at påtage sig ansvaret 
for problemet, hvilket vi har argumenteret for, at Agnes Cupcakes ikke gør.315 
I forbindelse med sagens frembrusen går HK ind og tager kontakt til direktør Kristian 
Vangsgaard.316 Her indgår Agnes Cupcakes forhandlinger med HK Handel for at få forhandlet en 
overenskomst på plads.317 Efter et stort pres318 på Agnes Cupcakes indgår Agnes Cupcakes en 
overenskomst med HK Handel, der således kan betragtes som den anden forbedrende handling, 
virksomheden foretager sig. Agnes Cupcakes forsøger således, mere eller mindre frivilligt, at 
forbedre arbejdsvilkårene for sine medarbejdere. Agnes Cupcakes søger således at opnå 
legitimitet bag deres handlinger, da de hermed forsøger at skabe etiske værdier og tage ansvar. 
Man kan således sige, at Agnes Cupcakes ”søger at forbedre den skade, som krisen har voldt... 
(og) tage initiativ til at forhindre en gentagelse af krisen.”319 Disse to forbedrende handlinger, 
mener vi således, er vigtige, netop fordi det viser, at virksomheden bliver nødt til at indrette sig 
efter stakeholdernes meningsdannelse. 
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Agnes Cupcakes’ håndtering af sociale medier 
Det er interessant at anskue, hvorledes Agnes Cupcakes har formået at håndtere Facebook i deres 
krise. Agnes Cupcakes har før krisen været ganske aktive på Facebook, hvor de forsøgte at 
opbygge et interessefællesskab op omkring cupcakes.320 Analytiker på Infomedia A/S Lisbeth 
Vestergaard Marek argumenterer for, at de kritiske røster særligt var præsente på Facebook 
således:  
”Den(sagen) levede længe på de sociale medier. Dels fordi de forurettede i sagen - de unge 
ansatte - var unge mennesker, og dels fordi Agnes Cupcakes i forvejen gjorde sig i stor stil på de 
sociale medier.”321  
Det er således interessant, at Facebook i denne krise er benyttet meget af potentielle forbrugere 
til at give deres meninger til kende. Dette kan man eksempelvis se ved følgende udsagn af 
brugeren Anita Lindholm:  
"Det var da pokker til syn at have på sine ansatte. Jeg går ud fra, at KV selv har indflydelse på, 
hvilke kriterier der ansættes efter, og derfor må valget af "dovne, wannabe reality tv-stars" 
dybest set sige mere om ham, end om de ansatte piger.”322  
Tilmed tilkendegiver Susi Lassen, at "Der er kun én gruppe mennesker, der kan stoppe dette 
vanvittige projekt. Det er de mennesker, der køber de pågældende kager. Hold Jer nu væk - kære 
politiske forbruger."323 Således indikerer disse citater, at den offentlige meningsdannelse 
udfoldede sig heftigt på Facebook. Ydermere understreger medieanalytiker Dorte Schlichting 
Sapru, at ”tallet for den dårlige mund til mund omtale (ville) langt overskride de trykte mediers 
læsertal.”324 Dette understreger altså relevansen af at håndtere Facebook på passende vis i 
forhold til at beskytte Agnes Cupcakes’ image.  
 I en artikel i Berlingske den 2. januar 2012 udtrykker Vangsgaard følgende: ”Nu har vi 
besluttet os for, at vi ikke vil kigge bagud. Nu vil vi kigge fremad, så hvis nogen skriver indlæg, 
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der kører i den samme rille og vil holde kog i en gammel sag, så vil vi slette indlæggene.”325 
Agnes Cupcakes gik således ud og censurede deres Facebookside, hvilket har medført ganske 
stor kritik. Sørensen kritiserer eksempelvis denne handling således: ”Det er selvfølgelig no 
go.”326 Ydermere formulerer ekspert i forbrugeradfærd Flemming Birch:  
”Jeg vil som hovedregel ikke anbefale virksomheder at slette kritik. For hvis du først begynder at 
censurere, så mister du indflydelse på kommunikationen om dig, og det er dumt, for kritikken 
forsvinder ikke. Den bliver bare luftet andre steder”.327  
Sørensen formulerer i denne forbindelse, hvordan ”dem, der opdager at deres indlæg er blevet 
slettet, reagerer ved at skrive endnu flere indlæg, hvor de skriver, at mit forrige indlæg blev 
slettet, og så kører det ikke.”328 Det er en yderst kritisk handling at slette indlæg, idet Agnes 
Cupcakes dermed ikke formår at efterleve den online genres værdisæt, hvilket Clausen 
formulerer således, at virksomheden  
”forpligter... sig på blog-genrens iboende ideologi, der involverer en grundlæggende forestilling 
om værdien af at give individuelle perspektiver stemme og at engagere sig i samtaler mellem 
uafhængige, ligeværdige og, i ordets bedste betydning, dilettantiske aktører online.”329  
Det er således interessant, hvordan Agnes Cupcakes ikke formår at indgå dialog med deres 
stakeholdere. I forhold til Grunigs PR-modeller kan man således sige, at Agnes Cupcakes ikke 
formår at anvende en symmetrisk tovejsmodel, hvor formålet er at skabe gensidig forståelse 
gennem dialog.330 Man kan således sige, at Agnes Cupcakes ikke går ind og søger at skabe en 
fælles forståelse. Man kunne forestille sig, at det kunne være frugtbart for Agnes Cupcakes, hvis 
de forsøgte at skabe forståelse for deres situation i stedet for at ignorere stakeholdernes 
holdninger. De forsøger således ikke at skabe forsoning gennem interaktion med stakeholderne. 
Just et al. formulerer, hvorledes ”organisationen kan afstemme sine interesser med omverdenen. 
Det betyder også, at ingen af parterne har magten, men at begge parter forsøger at forstå den 
andens synspunkter og behov.”331 Det er altså interessant, hvordan Agnes Cupcakes synes at 
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have nogle kommunikationsudfordringer i forhold til at skabe dialog med nogle af deres eksterne 
stakeholdere, hvorved indsigt i modtagernes forståelser kan være svær at opnå. Dette viser 
endvidere, at Agnes Cupcakes har komplikationer i forhold til at opretholde frugtbare relationer 
med deres stakeholdere. 
Opsamling 
Vi vil hermed skematisk anskueliggøre, hvilke ledelses- og kommunikationsmæssige vurderinger 
vores primære empiri indbefatter: 
 
Underfasen 
Udtalelser 
Hoppe Hanne Sørensen Sperling 
Ledelsesudfordringer Innovativ 
iværksætter 
og 
manglende 
omtanke 
Upassende 
handling at 
kritisere 
medarbejdere 
Kritiske 
ledelsesmæssige 
handlinger og 
modarbejder 
relation med 
interne 
stakeholdere 
Manglende 
forståelse af 
situationen 
Kommunikationsudfordringer Villig til 
dialog  
Utroværdig 
undskyldning 
Inkonsistent 
kommunikation, 
uhensigtsmæssig,  
utroværdig 
undskyldning og 
ingen dialog på 
sociale medier 
Manglende 
troværdighed 
 
 
Vi har argumenteret for, hvorledes krisen indbefatter stærk personlig kontrol, svag ekstern 
kontrol samt intern locus. Således har vi argumenteret for, at Agnes Cupcakes alene kan holdes 
ansvarlig for krisens opblomstring. Det betyder, at Agnes Cupcakes’ krise kan beskrives som 
værende af høj trussel mod virksomhedens omdømme. Ydermere har vi argumenteret for, at 
Agnes Cupcakes’ krise kan identificeres som en legitimitetskrise, da Agnes Cupcakes ikke har 
formået at efterleve de samfundsmæssige værdier og normer. Da Agnes Cupcakes endvidere 
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reagerer verbalt på de kritiske røster, kan man ydermere karakterisere krisen som en 
”kommunikationskrise”, hvilket skal ses i lyset af, at Agnes Cupcakes håndterer de kritiske 
røster på kritisabel vis.332  
 Herefter har vi anskuet, hvorledes Agnes Cupcakes verbalt og strategisk har håndteret 
denne krise. Vi har analyseret, hvordan Agnes Cupcakes til at starte med har benyttet defensive 
strategier i form af benægtelse og unddragelse af ansvar. Vi har argumenteret for, at dette valg af 
defensive strategier står i skarp kontrast til Coombs’ anbefalinger. Vi har tillige påpeget, at 
Agnes Cupcakes ikke synes at være opmærksom på betydningen af legitimiteten af deres 
handlinger.  
Vi har herefter forholdt os kritiske overfor Agnes Cupcakes’ undskyldning. Vi har stillet 
os kritiske overfor undskyldningens sandfærdighed, oprigtighed, timing samt frivillighed. Tilmed 
mener vi, at undskyldningen indbefatter en række mangler, da Agnes Cupcakes ikke udviser 
solidaritet med medarbejderne samt ikke søger forsoning med de berørte stakeholdere. Ydermere 
synes undskyldningen heller ikke at være udrustet med en forklaring, der tilsvarer modtagernes 
legitime forventninger. Endelig mener vi, at disse kritiske punkter ved undskyldningen influerer 
på troværdigheden af undskyldningen. Vi har forholdt os kritiske overfor troværdigheden af 
undskyldningen, idet undskyldningen synes indstuderet og formaliseret, hvilket modstrider 
Vangsgaards personlige udtalelse om sine medarbejdere. Tilmed har vi argumenteret for, at 
tidligere og senere udtalelser ligeledes svækker troværdigheden af undskyldningen, hvormed der 
er inkonsistens i Agnes Cupcakes’ kommunikation. 
Endvidere har vi analyseret, hvorledes Agnes Cupcakes har forsøgt at benytte 
forbedrende handling som strategi, hvilket vi ser som en indikation af, at Agnes Cupcakes bliver 
nødt til at ændre deres handlinger for at skabe legitimitet til videre at operere på markedet. 
Endelig har vi stillet os yderst kritiske overfor, hvordan Agnes Cupcakes har formået at 
håndtere sociale medier. Agnes Cupcakes censurerer deres Facebookside, hvilket indikerer, at de 
ikke udviser interesse i at skabe dialog og gensidig forståelse med deres stakeholdere. Således 
indikerer dette ligeledes, at de ikke formår at skabe frugtbare relationer med nogle af deres 
stakeholdere. 
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Tredje analysedel – efter 
Som nævnt i vores analysestrategi vil vi denne fase fokusere på, hvordan Agnes Cupcakes har 
håndteret perioden efter krisen. Agnes Cupcakes’ fokus  i denne periode bør altså være at styre 
efterfølgerne af krisen.333 Det er ifølge Coombs essentielt for virksomheden at evaluere indsatsen 
i krisen, eftersom ”organizations learn to improve the crisis management efforts through 
evaluation.”334 Vi vil således anvende Coombs’ teoretiske overvejelser omkring denne fase. 
Denne analysedel omhandler således, hvilke konkrete handlinger Agnes Cupcakes har 
foretaget sig for at fremstå mere legitime overfor omverden.335 Det er specielt interessant at 
anskue, fordi en legitimitetskrise, som den Agnes Cupcakes oplevede, kan få fatale konsekvenser 
for hele virksomhedens eksistensgrundlag, da virksomheden kan karakteriseres som værende en 
iværksættervirksomhed336 og må derfor særligt være opmærksom på at skabe legitimitet, 
eftersom ”en organisation kan kun overleve, i det omfang den kan overbevise det øvrige samfund 
om, at den handler ”på den rette måde””337. 
For Agnes Cupcakes må man i ledelsen vurdere, hvad man har lært af krisen – den må 
altså lære af ”what the organization did right or wrong during the crisis management effort”338, 
hvorfor det er væsentligt at belyse de handlingsændringer, Agnes Cupcakes har foretaget sig 
internt i virksomheden for at skabe en bedre kultur, men også udadtil i forhold til eksterne 
stakeholdere. Har ledelsen lært noget af krisen, som den vil medtænke i den fremtidige strategi 
og bruge aktivt? 
Ifølge Vangsgaard har virksomheden brugt krisen ”som anledning til at kigge vores 
forretningsgange og arbejdsprocesser ekstra efter i sømmene.”339 Dette understøttes af endnu et 
udsagn, han kommer med til Berlingske, hvor han giver udtryk for, at han vil tage erfaringen fra 
Danmark med til Tyskland, hvor han har planer om at åbne butikker.340 I sit personlige indlæg til 
Kommunikationsforum den 21. februar beskriver Vangsgaard, hvordan der er blevet gjort tiltag, 
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der skal gøre den interne kultur i virksomheden bedre. Med oprettelsen af Agnes Academy, der 
skal forstås som ”et internet-baseret uddannelsesunivers, hvor hver ansat via et personale-login 
kan læse om alt det, der klæder vedkommende på til jobbet.”341, kan man argumentere for, at 
ledelsen forsøger at råde bod på anklagerne om den dårlige behandling af de ansatte. I forhold til 
kritikken af manglende overensstemmelse mellem ledelse og ansatte, som vi har skitseret i 
førfasen, er det interessant at se, hvordan Vangsgaard giver udtryk for, at han ønsker at fremme 
en bedre tovejs-kommunikation med sine ansatte. Han udtrykker således: ”Vi vil tilskynde 
medarbejderne til selv at komme med forbedringsforslag. De er tættest på kunderne”. Med dette 
udsagn viser han, at ledelsen ønsker at bringe medarbejderne mere i spil, end de har været 
tidligere. Dette er en interessant udmelding, da vi i førfasen har skitseret, at en del af den 
manglende signaldetektion bestod i, at der ikke var god dialog samt gensidig forståelse 
arbejdsgiver og ansatte imellem.342 Tilmed har vi argumenteret for, at Agnes Cupcakes ikke har 
formået at indgå dialog med potentielle kunder i en online kontekst. Set fra Coombs’ synspunkt 
kan man tage disse udmeldinger som udtryk for, at virksomheden har lært noget af krisen, da 
virksomheden foretager nødvendige ændringer for blandt andet at opbygge relationer til 
stakeholdere som medarbejdere.343 
I opbyggelsen af relationer til stakeholdere bliver det interessant at se på Agnes 
Cupcakes’ samarbejde med HK Handel. Ifølge nyhedsmedier344 samt formand for HK Handel 
Jørgen Hoppe led Agnes Cupcakes en nedgang på 10- 20 % i omsætningen de to måneder fra 
november og december 2011 som følge af den negative omtale: ”Jeg ved fra ham selv, at han 
virkelig led en omsætningsnedgang”.345 Ifølge Hoppe er det en helt normal konsekvens, da der 
ifølge ham findes mange forbrugere, som fravælger en virksomheds produkter, hvis ikke 
virksomheden lever op til de idealer og normer, der forventes fra omverden.346 Dette styrker 
ydermere argumentet om, at virksomheder som Agnes Cupcakes konstant skal være parate og 
villige til at tilpasse sig stakeholdernes krav, der kontinuerligt ændres.347 Der synes at vise sig en 
villighed fra Agnes Cupcakes’ side til at imødekomme disse krav ud fra en række specifikke 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
341 Kommunikationsforum.dk 1. 
342 Jf. opsamling på første analysedel. 
343 Johansen & Frandsen, 2007: 137. 
344 Hall, 2012.  
345 Bilag A: 154f. 
346 Bilag A: 63f. 
347 Jf. ”Legitimitet som rammesætning”. 
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handlinger, vi i denne analysedel vil reflektere over. Med disse aktive handlinger har 
virksomheden altså forsøgt at skabe et positivt image.  
En væsentlig og omdiskuteret handling er Agnes Cupcakes’ samarbejde med HK Handel. 
Agnes Cupcakes blev kontaktet af HK, der ønskede at lave et samarbejde med dem, der således 
ville kunne gavne begges interesser: ”Det udviklede sig hurtigt til en kampagne, og så tog vi 
kontakt til Agnes Cupcakes. Så det var sådan set os, der fik ideen til det, men han var med, med 
det samme.” 348 Coombs påpeger, hvordan ”cooperation builds goodwill... and indicates to other 
stakeholders that the organization is open and honest.”,349 hvorfor man kan anskue dette 
samabejde som et forsøg på at skabe velvije og legitimitet bag deres handlinger. Man kan anskue 
HK Handel som en strategisk afsender, som Agnes Cupcakes via samarbejdet forsøger at 
legitimere sig igennem. Agnes Cupcakes prøver således at fremstå som en afsender, der har 
legitime grunde til at fremkomme med en kampagne, idet de forsøger at tage et 
samfundsmæssigt ansvar. I denne sammenhæng bliver det dog væsentligt at stille sig kritisk over 
for, hvorvidt dette ”comeback” kommer på det rigtige tidspunkt? Som det bliver belyst i en 
artikel i Berlingske, starter samarbejdet tre måneder efter, krisen opstod, og man kan derfor stille 
sig kritisk ved, hvorvidt handlingen bliver godkendt af stakeholderne, eller den kommer til at 
virke påtaget, og handlingen således ikke fremstår som et troværdigt forsøg på at skabe 
legitimitet. Igen handler det om, at Agnes Cupcakes ifølge vores teoretiske fundament skal være 
oprigtige og troværdige med deres handlinger for at kunne genvinde tillid.350 Ifølge Sørensen kan 
handlingen blive opfattet alt for konstrueret, fordi den bliver overgjort. Sørensen udtaler sig 
således: ”Det bliver overgjort, synes jeg” og videre ”…og den anden bliver for konstrueret, altså 
den med kagerne og HK.”351 Dette kan skyldes, at Agnes Cupcakes i perioden op til kampagnen 
fremstår meget synligt i pressen qua deres negative omtale. Bloch klargør, hvordan en krise 
typisk vil medføre, at virksomheder ønsker at få ro over situationen, hvilket kan ske ved at 
trække sig fra væk fra rampelyset:  
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”Når man har været i spotlightet, hvor man har lav troværdighed og høj synlighed, så er det 
næsten umuligt at komme ud af det. Derfor råder vi altid til, at man træder ud af scenen 
opbygger sin troværdighed på ny og først, da træder ind igen.”352  
I tilfældet med Agnes Cupcakes indtræder de altså i en kampagne, der af eksperter er blevet kaldt 
en ”charmeoffensiv”353, inden de kritiske røster for alvor er aftaget. Johansen og Frandsen 
påpeger, hvordan for tidlig internaliserende information kan være problematisk, ”da 
organisationen ellers vil fremstå som ”self-serving”.”354 I forlængelse heraf udtrykker Agnes 
Cupcakes, at de har et mål om ”at blive til Danmarks bedste arbejdsplads”355 i 2012, hvilket 
således kan virke som en radikal udmelding at komme med, hvis man tager kritikken, da 
mediestormen begyndte i betragtning. Agnes Cupcakes bruger, hvad Coombs i sin SCCT-model 
kalder for ”afstivning”, hvilket kommer til at virke som et ”supplement til andre 
kriseresponsstrategier”356.  Johansen og Frandsen fremmer forståelsen af afstivningsstrategien 
således: ”Organisationen gjorde endnu en gang opmærksom på dens igangværende arbejde med 
at forbedre forholdene.”357 Man kan altså argumentere for, at virksomheden forsøger at forstærke 
effekten af tidligere handlinger som for eksempel afskaffelsen af konventionalboden og 
overensomstaftalen i målet om at vise sin vilje til at råde bod på sine ugerninger. Spørgsmålet er 
selvfølgelig, som Bloch pointerer, hvorvidt omverdenen og de nærmeste stakeholderes opfatter 
Agnes Cupcakes som en forbedret virksomhed.358  
Man kan ydermere stille sig skeptisk over for, at Agnes Cupcakes har benyttet eksterne 
stakeholdere til at forsøge at opbygge et positivt image. Man kunne overveje, om Agnes 
Cupcakes ikke med fordel kunne have fået interne medarbejdere til at stå frem i pressen, således 
medarbejderne ville fungere som ambassadører for virksomheden. Sørensen formulerer denne 
pointe således: ”Så synes jeg, at han skulle have bragt sine medarbejdere på banen, fordi det var 
dem, der var sagens kerne.”359 Man kan således sige, at da krisen opstod i kraft af interne 
komplikationer, kunne man forestille sig, at Agnes Cupcakes med fordel kunne bruge 
medarbejderne som talerør, da dette ville illustrere, at Agnes Cupcakes havde fået ændret de 
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kritisable interne forhold. Man kan dog sige, at dette ville kræve, at forholdene for det første er 
forbedrede, samt at medarbejderne kan identificere sig med virksomheden, således de agerer i 
henhold til virksomhedens interesser. 
Hvis man tager ovenstående i betragtning, bliver det interessant at følge Agnes Cupcakes 
videre ageren. Et er, at der bliver meldt ud fra virksomheden, at de ønsker at foretage ændringer. 
Noget andet er, om det bliver efterlevet. Den 21. februar 2012 indrykker Vangsgaard et indlæg 
på K-forum, hvori han beskriver, hvad virksomheden har lært og vil tage med sig videre. En del 
af disse tiltag kan vi altså formode enten er i gang eller skal sættes i gang, hvorfor vi ikke kan 
vurdere effekten af disse. Bemærkelsesværdigt er det, at Vangsgaard går ud og benægter både, at 
han har sagt undskyld, og han har benægtet tidligere:  
”En leder kan reagere på sådan en kommunikationskrise på flere måder: Med at afvise, fornægte 
og ignorere det skete. Den grøft er jeg ikke faldet i. Eller sige undskyld og bede om tilgivelse. 
Det har jeg heller ikke gjort.”360  
Dette kunne indikere, at Vangsgaard ikke formår at forholde sig refleksivt overfor de handlinger, 
han på vegne af ledelsen har begået. Ydermere er det relevant at påpege, at Vangsgaard har været 
ude og lægge skylden på den danske Jantelov.361 Dette kan anskues som en indikation af, at 
Agnes Cupcakes ikke har lært vigtigheden af at handle verbalt som strategisk ud fra de 
samfundsnormer og værdier, der ligger i samfundet. Således vidner ovenstående om, at 
Vangsgaard ikke har lært at erkende sine handlinger og betydningen af at kommunikere 
konsitent: ”A consistent message is more believable than an inconsistent one.”362 Dermed kan 
man stille sig skeptisk overfor, i hvor høj grad Agnes Cupcakes har taget ved lære af krisen rent 
ledelses- og kommunikationsmæssigt. 
Det væsentlige for Agnes Cupcakes bliver, hvordan de fremadrettet formår at bruge 
krisen konstruktivt. Man kan argumentere for, at virksomheden skal holde sig for øje, at de ikke 
kommer til at hvile på laurbærerne på baggrund af deres korrigerende handlinger under og efter 
krisen. Ifølge Johansen og Frandsen kan Coombs’ undersøgelser omkring velcro-effekten bruges 
til at vise, at en virksomhed med ”et dårligt omdømme, der allerede eksisterer forud for en krise, 
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vil skade en virksomhed yderligere, når den så kommer ud for en krise.”363 En krise kan altså 
risikere at ”klistre” sig fast til virksomheden historik. Derfor er det vigtigt for Agnes Cupcakes 
ikke blot at forsøge at opbygge en masse tiltag, som skal give virksomheden mere goodwill hos 
sine stakeholdere. Ifølge Johansen og Frandsen så kan Agnes Cupcakes have et nok så godt 
omdømme, men dette skaber ”ikke automatisk en halo og beskytter mod omdømmeskade”.364 
Her er det væsentligt for ledelsen i Agnes Cupcakes, at de har lært deres lektie og ved, hvordan 
de skal håndtere en eventuel ny krise både ledelsesmæssigt og kommunikativt. Ledelsen skal 
altså ikke tro, at tilpas mange etisk korrekte foranstaltninger virker som en ”forsikringspolice”.365 
Opsamling 
Hermed vil vi give et overblik over, hvad vores interviewpersoner udtrykker om Agnes 
Cupcakes’ krisehåndtering efter krisen set i et kommunikations- og ledelsesperspektiv. 
Efterfasen 
Udtalelser 
Hoppe Hanne Sørensen Sperling 
Ledelsesudfordringer Hensigtsmæssig 
strategi og styrket 
kendskabsgrad 
Manglende 
læring af 
krisen 
Konstrueret og 
overgjort 
kampagne og 
utilstrækkelig 
strategi 
Intern håndtering 
i stedet for 
ekstern, dog 
styrkes 
kendskabsgraden 
Kommunikations-
udfordringer 
Frugtbar 
kampagne 
samarbejdspartner 
Svækket 
image 
Benyttet interne 
stakeholdere 
som talerør og 
utroværdig 
kommunikation 
Desperat og 
utroværdig 
kommunikation 
 
Vi har i denne analysedel argumenteret for, at det handler om, at virksomheden evaluerer krisens 
betydning og ligeledes se på, hvad virksomheden har lært af krisen. Vi har påpeget, hvorledes 
Agnes Cupcakes giver udtryk for, at de har et ønske om at foretage nogle tiltag, der således skal 
skabe mere dialog og forståelse og således forbedre forholdet til medarbejderne. Det er ligeledes 
interessant, hvordan Agnes Cupcakes efterfølgende har indgået et samarbejde med HK Handel, 
der således skulle sikre Agnes Cupcakes’ legitimitet. Vi har stillet os kritiske overfor dette tiltag 
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og denne afstivningsstrategi, da man kunne argumentere for, at det kunne virke konstrueret og 
således ”selv-serving”366.  Ydermere har vi argumenteret for, at Agnes Cupcakes med fordel 
kunne have fået medarbejderne i spil i stedet for kun at gå igennem eksterne stakeholdere. Vi har 
endvidere stillet os kritiske overfor, om Agnes Cupcakes ledelses- og kommunikationsmæssigt 
har lært noget af krisen, idet Vangsgaard stadig udviser inkonsistens i sine handlinger og 
udmeldinger. Endelig har vi argumenteret for, at Agnes Cupcakes kontinuerligt må tilpasse 
handlinger, således de fremstår legitime og ansvarlige i forhold til stakeholderne og omverden. 
Afrunding 
Konklusion 
Hermed ønsker vi at besvare projektets problemformulering, således vi frembringer og 
sammenfatter pointerne fra de enkelte analytiske dele i en samlet forståelse af helheden, hvilket 
vil fremgå i nedenstående konklusion. Problemformulering lyder således: 
Hvordan kan man forklare Agnes Cupcakes’ krisehåndtering i et kommunikations- og 
ledelsesperspektiv? 
Vi har gennem vores analyse påpeget en række kommunikations- og ledelsesudfordringer, der 
har haft stor indflydelse på, hvordan Agnes Cupcakes har håndteret krisen. Vi har skitseret, 
hvorledes en manglende signaldetektion synes central for krisens udspring. Vi har lokaliseret en 
række signaler, Agnes Cupcakes ikke synes at opfange, hvilket skal ses i lyset af 
ledelsesudfordringer, der bestod i manglende gensidig forståelse, respekt samt manglende dialog. 
Vi har påpeget indikationer af, at utilfredshed fra medarbejderne kan føre til manglende 
identifikation. Relationen ledelse og medarbejdere imellem synes således kritisk, hvilket kan 
have resulteret i en svag organisationskultur. Således har Agnes Cupcakes ikke formået at agere 
legitimt i forhold til samfundets normer og værdier, der kan ses som baggrunden for krisens 
udspring. 
 Herefter har vi argumenteret for, hvordan Agnes Cupcakes’ krise indebærer stærk 
personlig kontrol, svag ekstern kontrol samt intern locus, hvorfor Agnes Cupcakes alene kan 
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holdes ansvarlig for krisens fremkomst. Vi har tilmed karakteriseret krisen værende af høj trussel 
mod virksomhedens omdømme. Ydermere har vi argumenteret for, at Agnes Cupcakes’ krise kan 
beskrives som en legitimitetskrise og en dobbeltkrise, da Vangsgaard reagerer på illegitim vis på 
de kritiske røster. 
 Endvidere har vi forholdt os kritiske til Agnes Cupcakes’ brug af benægtelse og 
unddragelse af ansvar som strategi, da disse defensive strategier synes at stemme uoverens med 
typen af krisen. Vi har ligeledes stillet os kritiske overfor Agnes Cupcakes’ hurtige skifte til 
imødekommende strategier, da vi mener at kunne sætte spørgsmålstegn ved undskyldningens 
sandfærdighed, oprigtighed, timing samt frivillighed. Ligeledes mener vi, at undskyldningen 
indebærer en række indholdsmæssige mangler, hvilket synes at have negativ indflydelse på 
troværdigheden af undskyldningen. Undskyldningen synes endvidere indstuderet og formaliseret, 
hvilket står i konstrast til Vangsgaards personlige verbale handling mod sine medarbejdere. 
Vangsgaards tidligere og senere udtalelser svækker endvidere troværdigheden af 
undskyldningen. Agnes Cupcakes har forsøgt at forbedre deres handlinger og således vinde 
legitimitet, da de indgår en overenskomst med HK. Vi har endelig argumenteret for, at Agnes 
Cupcakes’ kommunikation og ledelse fremstår inkonsistent, da de løbende skifter strategier og 
udmeldinger. 
Da Agnes Cupcakes går ind og censurerer deres Facebookside, indikerer dette, at de ikke 
udviser interesse i at indgå dialog og skabe fælles forståelse med deres stakeholdere, hvilket 
tilmed indikerer, at de ikke formår at håndtere sunde og respektfulde relationer til deres 
stakeholdere. 
Endelig har vi forholdt os kritisk til Agnes Cupcakes’ afstivningsstrategi, da vi har 
argumenteret for, at den kan fremstå for konstrueret og ”selv-serving”367. Vi har argumenteret 
for, at Agnes Cupcakes kunne have fået medarbejderne i spil i stedet for at arbejde gennem 
eksterne stakeholdere. Ydermere synes en læring af krisen minimal, da Vangsgaard stadig 
udviser inkonsistens i sin ledelse og kommunikation. Endelig har vi argumenteret for, at Agnes 
Cupcakes kontinuerligt må tilpasse deres handlinger, således de fremstår legitime, troværdige og 
ansvarlige i forhold til stakeholderne og omverden. 
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Validitet 
Vi vil med dette afsnit fremlægge vores refleksioner omkring opgavens udformning samt 
behandle validiteten af projektet. Dette gør vi, eftersom vi er bevidste om omkring styrker og 
svagheder ved konkrete til- og fravalg. Vi vil således vise, at der er klar sammenhæng mellem 
vores problemstilling og måden, vi er gået til denne på. Validitet handler om, at vores valg og 
fravalg fremstår som gennemskuelige, hvilket dermed vil højne gyldigheden af vores 
handlinger.368 
Vores opgave tager udgangspunkt i en klar problemstilling, hvortil vi anvender nogle 
relevante teoretiske begrebsapparater inden for dette felt – nemlig tekst- og kontekstnære 
perspektiver.369 Vi formår at komplimentere disse perspektiver godt med sekundær teori, der har 
til formål at understøtte vores pointer og aspekter inden for vores ledelses- og 
kommunikationsmæssige interesser. Det vigtige for os har været både at analysere på, hvad der 
er blevet udtalt om og kommenteret af Agnes Cupcakes i forbindelse med krisen samt på 
konkrete krisehandlinger foretaget af virksomheden. Herved har vores tekstorienterede 
perspektiv kunne blotlægge, hvad og hvordan Agnes Cupcakes har kommunikeret, og hertil har 
vi anvendt det kontekstorienterede perspektiv til at analysere, hvor og hvornår virksomheden 
strategisk har handlet.370 
Vi gør brug af et bredt empirisk fundament, der spænder over både eget frembragt 
datamateriale og sekundær empiri i form af diverse artikler. Vi har foretaget fire kvalitative 
interviews, som har fået divergerende analytisk betydning. Dette ønsker vi hermed at begrunde. 
Vi har anvendt mange pointer fra interviewet med Anders Sørensen, eftersom dette interview 
indebærer nogle spændende refleksioner omkring Agnes Cupcakes’ krisehåndtering. Ligeledes 
har interviewet med Joachim Sperling kunne bringe nogle interessante betragtninger. Vi har 
formået at understøtte disse interviews’ udtalelser med vores sekundære empiri. Vi anser 
interviewet med den tidligere ansatte Hanne som værende valid til at kunne underbygge de 
pointer, vi har frembragt. Dette er på trods af, at personen ikke var ansat i virksomheden under 
selve krisen. Vi mener, at vi har kunne bruge denne kanal til at opnå viden om virksomhedens 
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ledelsesmæssige og kommunikative handlinger, der kunne være årsag til krisen. Hvis disse 
argumenter skulle have været styrket, ville det have været oplagt at tale med repræsentanter for 
ledelsen, men direktøren Kristian Vangsgaard ville ikke indgå i et interview. Vi har ydermere 
underbygget Hannes udtalelser med et bredt spektrum af sekundær empiri, hvor andre tidligere 
medarbejdere udtaler sig. Endvidere er det relevant at nævne, at relevansen af interviewet med 
formand for HK Handel Jørgen Hoppe ikke har vist sig at være tilfredstillende stor. Dette 
skyldes, at vi har stillet os ganske kritiske overfor dette interview, eftersom interviewet afspejler 
mange egeninteresser, vi mener udtalelserne afspejler. Endvidere er det vigtigt at forstå, at HK 
Handels position som samarbejdspartner til Agnes Cupcakes har betydet, at interviewet synes 
mangelfuld i forhold til at bringe værdifuld og valid viden omkring ledelsens handlinger.  
Til de forskellige interviews brugte vi forskellige interviewguides, da de hver især kunne 
og skulle belyse forskellige aspekter.371 En fejlkilde ved vores frembringelse af denne empiri kan 
være, at vores mål med projektet og vores forforståelser fremstår tydelige for 
interviewpersonerne. Da vi har at gøre med en virksomhed i krise, kan dette have betydning for, 
at hele vores tilgang til Agnes Cupcakes vil stå i et kritisk lys. Herved er der risiko for, at dette 
kan have haft indflydelse på interviewpersonernes svar, der netop kunne have givet os viden 
passende til vores tilgang. 
Ydermere er det vigtigt, at vi forholder os til, at vi med en mere mangfoldig indsigt i 
forbrugerperspektivet ville have kunne blotlægge omverdenens opfattelser og meningsdannelser 
af Agnes Cupcakes’ image endnu tydeligere end allerede gjort. Herved kunne vi forankre vores 
teoretiske argumenter mere eksakt, således de ikke blot fremstår som gisninger og indikationer. 
Med mere eksplicit viden om omverdens meningsdannelserne omkring Agnes Cupcakes’ 
krisehåndtering og efterfølgende handlinger, ville vi være i stand til forholde disse kritisk til 
konkrete teoretiske og ekspertlige udsagn. Dog vil vi stadig fastholde, at vi på baggrund af vores 
tilgængelige empiri og teori formår at videnskabeliggøre vores problemstilling, da vi blandt 
andet ser en god kohærens mellem genstandsfeltet og vores brug af empiri og teori. Vi formår 
qua vores videnskabsteoretiske overvejelser at frembringe vores kritiske fortolkning af, hvordan 
Agnes Cupcakes har håndteret krisen med forståelse for, at der kan findes andre forståelser af 
krisens gang.  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
371 Jf. ”Empirisk optik”. 
Side 86 af 92	  
	  
 
Perspektivering 
Vi mener, at de frembragte resultater i denne opgave kan have relevans i en række andre 
virksomhedsorienterede problemstillinger. Dermed skaber opgaven grobund for videre studier. 
Vores vinkel til opgaven har været, hvordan Agnes Cupcakes håndterede krisen.372 Dette 
er således vores udlægning af sagen, hvortil vi har bragt nogle interessante og relevante teorier i 
spil. Skulle man bygge videre på dette projekt, kunne det være oplagt at starte, hvor vi slutter, 
nemlig ved at se på mulige løsningsforslag til, hvordan Agnes Cupcakes optimalt kunne have 
handlet anderledes og således styrket deres strategiske position. Hertil virker det oplagt at sætte 
fokus på, hvilke muligheder virksomheden har for skabelsen af et endnu stærkere brand. Det 
kunne således være spændende at se på, hvilke muligheder ledelsen havde for at skabe bedre 
sammenhæng mellem produktet, værdierne som produktet medfører samt linket til kunderne. En 
del af vores empiriske udtalelser indebar, hvorvidt der var dybde nok i værdierne, Agnes 
Cupcakes signalerede: 
”Det er tydeligvis et koncept, som er meget malet op, meget overfladisk. Der er det her koncept 
og alle de her flashige kager, så der er noget overfladisk over det på en eller andet måde. Det er 
lidt hurtige penge, og det er en hurtig succes, og det er et koncept.”373  
Man skal selvfølgelig have in mente, at denne udtalelse kommer fra en ekspert på 
området, hvorfor det kun bliver endnu mere interessant, om dette er en holdning, der støttes op 
på et bredere kundeplan? Man kunne i denne forbindelse argumentere for, at det kunne være 
yderst interessant at skabe et indblik i, hvilken betydning krisen har haft for Agnes Cupcakes’ 
image – set med virksomhedens målgruppes øjne. Således kunne det være interessant at lave 
målinger af modtagernes vurderinger af Agnes Cupcakes’ image før, under og efter.  
Det kunne endvidere være spændende at foretage et komparativt studie af for eksempel 
Agnes Cupcakes og tv-kokken Claus Meyer, der i starten af 2012 ligesom Agnes Cupcakes 
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havnede i en mediestorm med Meyers Bagerier.374 Det interessante spørgsmål er, hvorledes disse 
to virksomheder håndterede deres kriser? Kan man snakke om, at én af virksomhederne 
håndterede krisen på en mere hensigtsmæssig måde i forhold til at vedligeholde et positivt 
image? Hvad betyder virksomhedens omdømme for krisens udfald? Dette er spørgsmål, man 
ville kunne afdække med et sådan studie. 
Ydermere kunne det være interessant til videre studie at overveje, hvor Agnes Cupcakes 
er om et år? Har krisen haft vital betydning for, at virksomheden ikke kunne skaffe tilstrækkelig 
kapital via investorer, således virksomheden ikke kan leve op til de fremlagte visioner? Dette 
kunne give et tydeligere indblik i vigtigheden af at optræde legitimt for at opretholde et frugtbart 
image i stakeholdernes optik. 
Således er refleksioner omkring projektets muligheder for potentiel videreførelse frembragt. 
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Præsentation af primær empiri 
Interview med tidligere ansat hos Agnes Cupcakes, Hanne375 
Vi har således foretaget et interview med tidligere ansat. Formålet med dette interview er, at vi 
kan opnå en dybere indsigt i, hvordan det er at være ansat i virksomheden. En væsentlig del af 
krisen udsprang af en kritik af de ansattes arbejdsforhold, derfor finder vi det interessant at tale 
med en tidligere ansat, som kan give os et billede af, om mediedækningen af krisen og herunder 
behandlingen af medarbejderne stemmer overens med virkeligheden. Vi har interesse i at sætte 
ledelsens og dermed Kristian Vangsgaards evner som arbejdsgiver i fokus. Det vil således ikke 
kun handle om, hvorledes den tidligere ansatte vil karakterisere krisen og måden Agnes 
Cupcakes håndterede denne, men i langt højere grad kaste lys over personens opfattelse af 
virksomhedens generelle handlinger. Interviewet vil således give fundament for opgavens 
ledelsesmæssige perspektiv. Endelig er det relevant at gøre opmærksom på, at vi er bevidste om, 
at Hanne givetvis er farvet af hendes egen opfattelse af Agnes Cupcakes, hvilket vi ikke ser som 
nogen begrænsning, men det er derimod en vigtig iagttagelse at have for øje. 
Interview med formand for HK Handel, Jørgen Hoppe  
Vi har ligeledes foretaget et interview med HK Handels formand Jørgen Hoppe. Formålet med 
dette interview er at få en nuanceret indsigt i, hvordan HK Handel opfatter Agnes Cupcakes’ 
kommunikation og ledelse igennem krisen. Det er interessant at få viden om, hvordan HK 
opfatter Agnes Cupcakes’ velvilje til at indgå dialog. Dermed kan vi få belyst, hvordan Agnes 
Cupcakes evner at gå i dialog med deres stakeholdere. Ydermere er vi interesserede i at opnå 
viden om HK’s samarbejde med Agnes Cupcakes. Endelig er vi interesserede i at få nogle 
vurderinger af HK om Agnes Cupcakes’ krisehåndtering. Således vil vi være i besiddelse af 
primær empiri, som vi kan inddrage i vores analyse. Det er vigtigt at gøre klart overfor Jørgen 
Hoppe, at vores mål er skabe så nuanceret viden som muligt og dermed høre deres opfattelse af 
krisen. Vi er således ikke interesserede i at tage parti, men nærmere opnå en forståelse af HK’s 
rolle som stakeholder i kriseforløbet. Vi er endvidere bevidste om, at HK har en egeninteresse i 
samarejdet med Agnes Cupcakes, som man kunne forestille sig, at hans udtalelser er farvede af. 
Dette vil vi således medtænke i vores analyse. 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
375 Vi har givet interviewpersonen navnet, Hanne, som dæknavn i analysen. 
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Interview med Joachim Sperling 
Han inddrages som en brugbar videns sparringspartner og dermed en uvilligdig repræsentant fra 
erhvervslivet, hvilket skal forstås ved, at han givetvis ikke har nogen egeninteresse i sagen. 
Sperlings meninger og holdninger til virksomheders håndtering af kriser, mener vi kan være 
givtigt for os, da Sperling på daglig vis rådgiver virksomheder med kommunikations og 
ledelsesmæssige opgaver. Sperling er selvstændig og driver til daglig konsulentvirksomheden, 
Sperling Forretningsudvikling & Kommunikation. Han fungere ydermere som kommentator på 
Berlingske Tidende, hvor han har sin egen blog, hvor han skriver om krydsfeltet mellem erhverv, 
medier og kommunikation.376 Vi mener derfor at Sperlings meninger og holdninger kan benyttes 
på konstruktiv vis, til at underbygge og forstærke vores pointer. 
 
Interview med PR-chef ved Lead Agency, Anders K. Sørensen 
Vi har endvidere interviewet PR-chef ved Lead Agency Anders K. Sørensen. Vi ønsker inddrage 
Sørensen som en brugbar videns sparringspartner og dermed også som en uvildig repræsentant 
fra erhvervslivet. Vi benytter Sørensen til at opnå væsentlige ekspertlige udsagn, vi kan benytte i 
analysen. Sørensen er ansat i Lead Agency, som er en konsulentvirksomhed, der hjælper 
virksomheder til at finde deres strategiske position. De udøver services indenfor public affairs, 
mediehåndtering og PR, ledelseskommunikation og corporate branding.377 Vi mener derfor, at 
Sørensens udtalelser vil kunne bidrage med værdifuld viden til analysen, fordi han qua sit job er i 
besiddelse af en ekspertviden inden for den felt, vi beskæftiger os med.  
	  
 
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
376 Joachimsperling.dk 
377 leadagency.dk 
